Úvod 

Pro svou práci jsem si vybrala pedagogickou komunikaci v odborném školství, v oboru kuchař – číšník. Sama ve školství nepracuji, ale ve zmíněném oboru gastronomie se pohybuji již 20 let. Vím, jak je velmi důležitá bezchybná komunikace mezi personálem  hotelu a s klienty, kteří tento objekt navštíví. Věřím, že tato práce přispěje ke zlepšení komunikace mezi učitelem a žákem a zlepšení komunikace žáků s klienty.

 Škola a samotní pedagogové nabízejí žákům kromě výchovy a vzdělávání také setkání se spisovným jazykem, kterým na žáky pedagogové promlouvají ve svých hodinách. V těchto hodinách spolu navzájem učitelé se svými žáky při předávání informací komunikují a jsou spolu ve vzájemné interakci. Vytvoření dobrých vztahů mezi učitelem a žákem je důležité pro jejich vzájemnou bezproblémovou komunikaci. Učitel, který u žáků vzbuzuje sympatie, může snadněji ve svých hodinách dojít k vytyčenému cíli, který si stanovil. Žáci nebudou mít strach a obavy s učitelem komunikovat.

Cílem mé bakalářské práce je v teoretické části poukázat na možné styly a metody pedagogické komunikace. Důležitost mluveného slova v učitelském povolání, samotnou řeč, intenzitu hlasu, správné frázování a další atributy, kterými učitel dosáhne vytyčeného cíle ve vyučování. Verbální komunikace je samozřejmě doprovázena nonverbálními prostředky komunikace, které si lidé sami ani neuvědomují. Pro učitele je důležité ovládnout tuto stránku komunikace, kterou žáci vnímají obvykle více, než samotný projev učitele.

V další části je cílem mé práce poukázat na důležitost určení pravidel vzájemné komunikace mezi učitelem a žáky, které zajistí ve třídě pořádek. Zároveň budou nástrojem k určování kritéria, zda je chování účastníků komunikace ve třídě přijatelné, či nikoliv.

Nedílnou součástí komunikace jsou i prostory a klima ve třídě. Cílem je poukázat na důležitost vytvoření vzájemných vztahů mezi učitelem a žákem. Na způsob chování a projev empatií učitele se žáky.

V práci také popisuji druhy komunikace. Samotné slovo je samozřejmě alfou omegou pedagoga, ale pokud nezvolí učitel správný druh komunikace při předávání svých informací žákům, může dojít k nepochopení učiva ze strany žáků. Cílem je poukázat na použití několika možných metod ve vyučování, kterými dosáhne učitel cíle ve vzdělávacím procesu.

 V praktické části závěrečné práce je mým cílem přispět na jedné straně ke zkvalitnění výuky v rámci komunikace především v odborných předmětech. Dále podat návod, jak by mohlo dojít ke zlepšení komunikativních kompetencí samotných žáků v jejich oboru kuchař – číšník. Na SOU potravinářském v Jeseníku pomocí náslechů a dotazníků určené učitelům a žákům chci zjistit nejčastější formy komunikace a jejich chyby. 

Toho chci dosáhnout pomocí vyhodnocení údajů ze záznamového archu a dotazníků, které jsem ve škole rozdala. Tyto dokumenty jsou určeny pro zjištění nejvíce používaných chyb při verbálních a nonverbálních projevů komunikace.
Teoretická část

1 Komunikace a její význam

Komunikace je velmi důležitým nástrojem dorozumívání při setkání člověka s člověkem, se skupinou lidí, pochopení se, aby lidé mluvili stejným jazykem, hovořili o jedné věci. Dále jde o vzájemnou výměnu informací mezi lidmi, o sdělování svých pocitů, postojů a názorů. V pedagogice hraje komunikace důležitou roli v sociálním kontaktu ve vztahu mezi učitelem, žáky a rodiči.  Jde zde o vzájemnou interakci, působení a společnou činnost, která umožní učiteli a žákům se navzájem lépe poznat a porozumět si.    

V současné době se klade velký důraz na vzájemné vztahy mezi pedagogy a studenty.  Pedagogickou práci ovlivňuje úroveň pedagogické komunikace.  Aby spolu mohli učitelé a žáci dobře vycházet je potřeba, aby pedagog neustále rozvíjel své komunikační dovednosti, rozvíjel je bez ohledu na svůj vlastní pocit, že s komunikací se žáky problémy nemá. 

 Pedagog si nesmí klást za cíl jenom předání naučených informací, ale především díky mistrovsky zvolené komunikaci navázat vzájemné vztahy se studenty. Komunikace nemá být jednostranná, jen ze strany učitele. Žákům musí být dána možnost komunikovat nejen při zkoušení. Žáci by měli mít prostor na kladení dotazů učiteli, o zvoleném tématu s ním hovořit, diskutovat o svých přednesených názorech na dané téma. Tato strategie vede k lepší efektivitě a zapojení žáků do výuky.

1.1 Pojem komunikace

Komunikace se vyznačuje velkou různorodostí, pomocí ní si vyměňujeme rozmanité informace. Uskutečňuje se mezi lidmi, ale i zvířaty navzájem. Obsahem komunikace je informace, jakýkoliv fakt, údaj, který se prostřednictvím komunikace přenáší.

Slovo komunikace je latinského původu. V latině communicare znamená communem reddere – učinit společným. Jde o sdílení, sdělení, spojování.  Je to výměna informací mezi lidmi, která se uskutečňuje především prostřednictvím jazyka mluveného nebo psaného. 

Důležitým prostředkem mezilidské komunikace je mluvená řeč. Dochází při ní k neustálé výměně myšlenek. Na straně jedné o prezentování a formulování svých vlastních myšlenek a na straně druhé osvojování si a chápání myšlenek cizích.

Každý komunikační proces sestává ze tří složek:



     zpětné působení

Obr. 1) Komunikační řetěz
Důležité je, aby učitel komunikátor, sdělení – informaci zakódoval, pomocí znaků předal informaci komunikačním kanálem žákovi. Je nutné, aby žák tuto zprávu následně dekódoval, zpracoval na základě dosavadních zkušeností a přijal ji za svou. Pomocí slovních nebo mimoslovních prostředků podá žák – příjemce zpětnou informaci komunikátorovi – učiteli. Ten může díky zpětnému působení ve výkladu pokračovat nebo učivo znovu jinak vysvětlit.

Komunikace je prostředek dorozumívání, pochopení se, shoda myšlenek, aby lidé mluvili stejným jazykem, hovořili o jedné věci. Jde také o sdělování, informování o svých pocitech, postojů a názorů. Dále je to vzájemná výměna informací mezi lidmi. V komunikaci jde také o interakci dvou lidí, vzájemné působení nebo ovlivňování. Vybíral popisuje komunikaci, jako interakci pomocí symbolů. Symbolem je jazyk, obrazové symboly, neverbální prvky (úsměv, gesto, oblečení). 

 Můžeme se také setkat s pojmem rétorika, jsou to zásady k přípravě a realizaci ústních projevů. Rétorika vznikla mnohem dříve než teorie komunikace. Kořeny sahají do období antického Řecka, zde se rozvíjela jako teorie a praxe veřejných přesvědčovacích projevů. Vyučovala se na starověkých a středověkých školách jako součást trivia, jehož další dvě složky tvořily gramatika a dialektika.

1.2 Sociální komunikace

Zkoumá a popisuje komunikaci mezi lidmi – interpersonální komunikaci. Když komunikuje dítě s dospělým je to nástroj socializace, kdy se jedinec naučí poznávat své prostředí a hlavně pravidla jak žít s jinými (primární socializace). Socializace školská (sekundární) nastupuje v průběhu školní docházky. Záleží na tom, kde komunikace probíhá, ve škole, doma atd. Také prostředí ovlivňuje náš obsah sdělovaných informací. Komunikaci máme přímou, která se odehrává  tváří v tvář zúčastněných. Zprostředkovaná komunikace např. dopis, telefon, umožňuje uchování informace a její pozdější přijetí. 

Ve školní komunikaci vystupují proti sobě navzájem jednotliví lidé (učitel, žák), v rámci školní třídy malé a větší skupiny žáků. Jedná se o sociální styk, vzájemné působení lidí, jejich interakci. Společná činnost umožňuje učitelům a žákům se lépe poznat, porozumět si. 

V průběhu vyučovací jednotky se partneři (učitel – žák, žák – učitel, žák – žák) v rozhovoru střídají. Nejdříve hovoří jeden z partnerů, druhý účastník naslouchá, pak si vymění role.
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Obr. 2) Střídání činností partnerů v komunikaci

Po listopadu 1989 dochází ve sféře školství k řadě změn, které jsou vázány na proměnu vztahů mezi učiteli a žáky. Nezávislá mezioborová skupina pro školskou reformu – NEMES byla mezi prvními, která koncipovala základní předpoklady změn.

· Posilovat zodpovědnost a samostatnost žáků. Vytvářet pozitivní vztah mezi učiteli a žáky, hlubší poznání žáků, respektovat individuální zvláštnosti jednotlivců a skupin.

· Využít programy pro rozvoj tvořivosti, pracovat se žáky jak talentovanými, tak se žáky s poruchami učení či postiženými.

· Zavést nové prvky pomoci žákům, které přispějí k vyřešení problémů, s nimiž si neví rady. Odborný servis zajistí školní psycholog, lékařské poradenské a psychologické služby.

· Vytvořit pravidla pro hodnocení kvality práce žáků, učitelů, školy.

Každý pedagog, který se chce k žákům přiblížit, musí dát najevo soucítění s jejich problémy, být empatický. Udělat si čas na vyslechnutí jeho potíží, případně poskytnout radu nebo pomoc. Hlásící se student má mít možnost vznést svůj názor k danému tématu, nebát se požádat o radu pedagoga. V dané situaci sám učitel vyhodnotí, zda proběhne komunikace okamžitě, neboť se týká probíraného učiva. Na dotaz položený žákem může odpovědět později, na konci hodiny. V žádném případě ale nesmí žáka odmítnout, neporadit mu s jeho problémem. V opačném případě by žák ztratil důvěru ve svého pedagoga. Mohlo by se lehce stát, že žák se již nebude aktivně podílet na výuce, jakékoliv nepochopení výkladu nechá pro sebe.  

2 Druhy komunikace
Prostřednictvím komunikace sdělujeme druhému člověku informace, zprávy, naše postoje, emoce, myšlenky, city a názory. Sami sobě se stáváme vlastními organizátory komunikace, rozhodujeme se o tom, co sdělit chceme, či nechceme. Plnou měrou se podílíme na průběhu naší komunikace. Děje se tak prostřednictvím verbální a nonverbální komunikace.

Tato kapitola se bude zabývat komunikací z psychologicko-pedagogického hlediska. Budou rozebrány druhy a formy verbální a nonverbální komunikace.

2.1 Verbální komunikace
Probíhá pomocí jazyka, který si osvojujeme a používáme od samého narození. Umožňuje nám sociální a kulturní rozvoj. Jazyk nám slouží k předávání informací, jejich zapamatování, porozumění situacím, činům a jednáním.  K výměně informací dochází pomocí znaků. Lidská řeč patří mezi specifické znaky. Jde o jazyk mluvený a psaný. V psychologii se rozlišuje ten, kdo se vyjadřuje slovem či písmem, tj. komunikátor a ten kdo je příjemcem sdělení, tj. recipient. 

Jakmile dítě vstoupí do školy, začíná používat jazyk školy, který slouží k věcné komunikaci. Jde především o pojmenování, popis, definování, označování. Škola rozvíjí slovní zásobu dítěte, žák si osvojuje odbornou terminologii pro daný předmět, v odborném školství pro určené budoucí povolání. Žák sleduje projevy svého jazyka.

Úroveň jazyka ovlivňuje kulturní prostředí, ve kterém žák vyrůstá. Pokud je sociálně – kulturní prostředí málo podnětné, dochází k jazykovému deficitu. Tito žáci vykazují slabý prospěch, nedokážou přiměřeně odpovídat a výstižně psát. Pro komunikaci ve škole je důležitá komunikace, jazyk, který se používá v rodině dítěte. Tento jazyk musí být kompatibilní s jazykem školy. Spousta dětí vyrůstá v kraji, kde se mluví nářečím. Ve škole používají hovorový jazyk z domova a ve škole se učí ovládat jazyk spisovný. Tito žáci jsou více zatěžováni než jejich spolužáci, kteří spisovný jazyk ovládají. Problémy mohou nastat i u žáků z národnostních menšin, dětí cizinců. Učitel musí počítat s jazykovou různorodostí žáků. Měl by včas diagnostykovat  jazykové deficity, ostatním žákům vysvětlit podstatu jazykových a kulturních odlišností, odmítat jakékoliv zesměšňování spolužáky.

Faktory sociálně – kulturního prostředí, které ovlivňují rozvoj jazyka žáka:

· vzdělání a zaměstnání rodičů

· komunikace matka – dítě v raném dětství

· podpora rodičů ke čtení dítěte

· kulturní zájmy dítěte

2.1.1 Význam mluveného slova v učitelském povolání
Mluvené slovo, řeč je důležitým nástrojem učitelského povolání. Řeč je základním dorozumívacím nástrojem v procesu výchovy a vzdělávání. Učitel pomocí řeči předává žákům odborné znalosti. Řeč slouží jako prostředek k dosažení cíle.
Důležité je zvolit si komunikační plán, komunikační záměr, jehož cílem je aktivizovat zájem žáků o rozšíření dosavadních poznatků, přesvědčit je ke spolupráci zvolením vhodných metodických postupů. Při tvorbě komunikačního plánu musí brát učitel v úvahu charakter vztahu původce sdělení – adresát. Měl by si položit následující otázky:
· Jaký cíl a záměr sleduji svým sdělením?

· Jakých mluvních prostředků použiji?

· Chci posluchače pouze informovat? Zprostředkovat jim nové poznatky, vědomosti?

· Chci posluchače pouze aktivizovat? Ovlivňovat chování žáků, potvrzovat či měnit jejich postoje?

Učitel musí v mluveném projevu před žáky zvolit jazyk spisovný a pro žáky srozumitelný. Při předávání informací žákům zvolit vhodnou obsahovou a formální stránku s ohledem na věk dítěte. 
2.1.2 Nelegální komunikace
Nelegální komunikace ve škole probíhá pomocí žákovského napovídání. Je to specifická komunikační činnost, při které žáci pomáhají konkrétnímu studentu v situaci, ve které nezná správnou odpověď na učitelovu otázku. Pomocí nonverbálních a verbálních prostředků komunikace mu sdělují správnou odpověď. Napovídání probíhá při ústním zkoušení v lavici, u tabule, při písemce. Napovídání probíhá i v rámci celé školy mezi jednotlivými třídami v rámci prozrazení obsahu písemné prověrky. Žáci sami sebe informují o znění otázek a úkolů.  Žáci vědí, že napovídání je přestupek, pro který mohou být potrestáni např. poznámkou, špatnou známkou.

Při orientačním zkoušení v lavici napovídá více žáků sedící blízko zkoušeného. Pokud je žák vyvolán k tabuli, při složitých otázkách napovídají jeden či dva studenti. Při písemném zkoušení si radí žáci sedící v jedné lavici.
 Učitel musí tento způsob nedovolené komunikace zachytit hned na začátku.     Žáci, kteří si na napovídání zvyknou, nebudou přebírat odpovědnost za svá jednání. Při přehlížení tohoto nešvaru může třída sklouznout do klamného přesvědčení, že nyní je vše dovoleno. Studenti začnou automaticky porušovat veškerá pravidla, která učitel na začátku školního roku sdělil. Napovídání se nedá odstranit úplně, ale dá se mu předcházet. Např. zadáním samostatné práce žákům, kteří zkoušeni nebudou. Při písemné zkoušce si všichni sundají učebnice z lavic na zem, a pokud to prostor ve třídě dovolí, žáci si od sebe odsednou o jedno místo.

2.2 Nonverbální komunikace

Pomocí gestikulace, tónu hlasu a mimiky dává učitel najevo sympatie, radost, nebo naopak hněv směrem k žákům. Stejným způsobem se vyjadřují i žáci směrem k učiteli. J. Křiivohlavý říká: „Kladem nonverbálních sdělení je jejich schopnost vyjadřovat emoce, tlumočit postoj.“
 

Dítě si většinu nonverbálních prostředků komunikace osvojuje v rámci socializace, začleňování se do společnosti. Záleží na kultuře, v které se dítě nachází. Stejné projevy vyjadřování mohou být v jiných kulturách jinak chápány. Může docházet ke komunikačním problémům. Každý žák má svůj osobitý styl nonverbální komunikace. Při správném odhalení těchto projevů žáka učitelem, může dojít k vzájemnému působení na žáka. 

Nonverbální komunikace provází vzájemně komunikaci verbální, může však vystupovat samostatně pomocí grimasy, vztyčeného prstu. U verbální komunikace si je člověk vědom co říká. Nonverbální komunikaci si kolikrát neuvědomujeme, ale na člověka může více zapůsobit než verbální vyjádření. Nonverbální komunikaci lze objektivně popsat a změřit. 
2.2.1
Dělení prostředků nonverbální komunikace

Jde o komunikaci bez použití slov. Pomocí pohledů a výrazu tváře můžeme sdělit okolí co nám je příjemné a co nikoliv. V této kapitole budou popsány odděleně jednotlivé projevy nonverbální komunikace. Ve skutečnosti se tyto projevy mimoslovní komunikace vzájemně propojují a doplňují, proto je nemůžeme od sebe oddělit.
2.2.2 Paralingvistické prostředky komunikace
 Pomocí paralingvistických prostředků komunikace lidé vyjadřují zvukem své myšlenky.
Hlasitost řeči – z počátku své praxe učitel volí tichý hlas neboť je nejistý, hlasitost jeho projevu záleží i na velikosti místnosti, její akustice. Někdy učitel zvyšuje hlas nepřiměřeně, křičí. Hlasitost řeči se dá postupně nacvičit.
Pauzy – jsou to přestávky v řeči, začínající učitel dělá z počátku pauzy častěji, někdy i v místech, kde znějí nelogicky. Fyziologické pauzy závisí na vdechnutí vzduchu řečníka během svého projevu. Nervozita učitele i žáka se projevuje nepravidelným dýcháním a nepravidelnými pauzami v řeči. Pauzy v řeči mohou vznikat i nezáměrně, když řečník neví jak pokračovat. Pro učitele jsou důležité i dramatické pauzy, které zdůrazní určitou část řeči. Upoutat pozornost může učitel pauzou výstražnou, kdy náhle přeruší svoji řeč.
Rychlost řeči – učitel musí zvolit správné tempo řeči, mluvit srozumitelně, jazykově správně. Pokud zvolí učitel příliš rychlé tempo řeči z důvodu předat množství informací žákům ve stanoveném čase, řeč se stává nesrozumitelná, žáci začínají být unavení a následně nepozorní. Pomalá řeč působí na žáky stejně. Učitel by měl ve svém výkladu několikrát změnit tempo řeči, jeho výklad se stane pro žáky zajímavým a udrží bdělost žáků.
Slovní důraz – projev bez důrazu patří do projevů naučných a věcných, ne však do projevů slavnostních, působí monotónně a unavuje
Barva hlasu – je fyziologická a anatomická. Člověk mění barvu hlasu podle svého momentálního stavu. V barvě hlasu poznáme únavu, radost. Díky změně barvy hlasu může člověk vyjádřit různý význam např. sarkasmus, povzbuzení.
2.2.3 Extralingvistické prostředky komunikace 
Je to řeč těla, která zahrnuje mimiku, držení těla, gestikulaci, vzdálenost mezi komunikujícími, zevnějšek, dotyk, vzhled, pohled.
Mimika –  pocity se vyjadřují pomocí pohybů svalů ve tváři. Úsměvem dává učitel najevo spokojenost, žáci jsou spokojení, nevyjadřují nelibost, nemají strach ze spolupráce. Naopak úšklebek učitele vyjadřuje pohrdání vůči žákům. Mimika je zčásti naučená, z části vrozená. 
Držení těla – této problematice se věnuje posturologie. Komunikace probíhá v různých polohách. Učitel svůj výklad přednáší při chůzi, vsedě, vestoje. Žáci při odpovědích sedí nebo stojí. Při těchto projevech sledují žáci učitele, zda má při chůzi např. zkřížené ruce na prsou, zda při vstoje má mírně rozkročené nohy atd. Stejný pohled se naskytne učiteli při pohledu na žáky. 
Gestikulace – projevují se pohybem rukou, někdy i hlavou. Používání gest učitelem může zefektivnit výuku, přílišné strnutí bez gest naopak výuce škodí.

Vzdálenost mezi komunikujícími – touto problematikou se zabývá proxemika. V zóně, ve které se člověk cítí dobře, se nazývá osobní prostor. Každý žák a učitel má svůj vyhraněný prostor. U žáka to je polovina lavice. Učitel tento prostor může narušit tím, že přistoupí do blízkosti žáka při kontrole úkolu, při zkoušení.

Zevnějšek, vzhled – oblečení hraje důležitost v nonverbální komunikaci. Naše oblečení vyjadřuje náš psychický stav, naše rozpoložení, popisuje, jací jsme. Oblečení může být formální v podobě školních stejnokrojů na některých soukromých školách a neformální oblečení, naše civilní šaty.
Dotyk – touto disciplínou se zabývá optika. Podáním ruky můžeme žáka povzbudit, ukáznit.
Pohled – podle výrazu očí se pozná, zda je žák strnulý, jestli má radost, zda je nervózní. Důležitý je neustálý zrakový kontakt učitele se žáky. Podle chování a tváře učitel odhadne, zda mu žáci rozumí.

Žáci často více vnímají nonverbální prostředky vyjadřování učitelem než samotné slovo. Samozřejmě díky slovu především se žákům informace předají. Je velmi důležité svůj projev neustále zlepšovat. Slovo doplňovat vhodnou gestikulací. Pro žáky bude takový projev více zábavný než monotónní výklad stojícího nepohybujícího se učitele. Učitel musí s citem zvolit své prostředky dorozumívání, zvláště když vzdělává pubescenty, kteří jsou velmi háklivý při jakékoliv komunikaci s dospělým člověkem.
3 Pedagogická komunikace

Jde o sociální styk, který zahrnuje komunikaci, percepci a interakci. Pedagogická komunikace probíhá mezi lidmi, kteří hrají ve výchovně – vzdělávacím procesu určité role. Cílem pedagogické komunikace je předávání vědomostí, to co učitel sděluje žákům.  V percepci jde o vnímání učitelů a žáků navzájem. V interakci vznikají mezi učitelem a žákem vzájemné vztahy. Všechny tyto roviny se navzájem prolínají.

V dnešní době nejde jenom o předávání informací učitelem, ale také o vytvoření mezilidských vztahů, postojů a názorů. Pokud je v zájmu pedagoga, aby se žáci aktivně zapojili v hodinách výuky při sdělování svých názorů, musí učitel vytyčit pravidla komunikace. Od vytyčení a následného dodržování těchto pravidel se vyvíjí ve vymezeném čase a prostoru mnoho podob školní komunikace.
3.1
Pedagogická pravidla komunikace
Tyto pravidla určují, zda je chování účastníků komunikace přijatelné či nepřijatelné. Jsou také důležité při organizaci práce ve třídě. Učitel potřebuje, aby byl zachován pořádek, který zabezpečí hladký průběh činností. Je nutné, aby žáci znali pravidla, kdy mají mluvit, psát, co mají dělat, jak bude hodnocena jejich činnost.

Část pravidel je určena školou, ve školním řádu. Zde jsou přesně formulována pravidla žákovi komunikace. Další pravidla chování jsou určovány společností dané země, která stanovuje přijatelné vzorce chování. Část je výsledkem střetu mezi učitelem a žákem. Pravidla a normy chování se v průběhu staletí neustále mění.
 

Co jsme považovali rodiče za drzé chování vůči učiteli, např. vyjádření nesouhlasu k pedagogovi k poskytnuté informaci, se dnes stává běžnou záležitostí. V dnešní „civilizované“ době chce moderní školství znát názory a postoje svých žáků. Ve školství nesmí probíhat jednostranná komunikace jen ze strany učitele.

 Žáci si prostřednictvím dovolené komunikace s učitelem osvojují komunikativní dovednosti důležité pro jejich uplatnění ve společnosti, ve které žijí a budou pracovat. Důležité je postavení role učitele ve třídě, toto postavení musí být dominantní.

 Toto postavení je dáno:
·  odbornou kvalifikací učitele

· bohatšími zkušenostmi

· funkční nadřazeností, je právně zodpovědný za úkol vychovatele a vzdělavatele, který mu svěřila škola

V době prvního až třetího týdne výuky tj. iniciační období, určuje učitel pravidla komunikace. Zavedení pravidel může učitel věnovat celou jednu vyučovací hodinu. Pravidla může zavést i během školního roku, když dojde k problému narušení komunikace. Pravidla zavedená do vyučování se musí upevňovat, aby si žáci na ně zvykli.

3.1.1 Direktivní pravidla komunikace

Zavádějí se ve frontálním vyučování, kde má učitel výsostné postavení. Jsou zde přesně vymezeny role a pravidla pro učitele a žáky.  Žáci jsou díky těmto přísným pravidlům dosti omezováni. Musí vyčkat vždy pokynu učitele, kdy a jak dlouho můžou hovořit. Díky těmto pravidlům panuje sice ve třídě disciplína, ale žáci se stávají pasivními. Nezapojují se do výuky. Pravidla podle Gavory:

Učitel má právo:









· Kdykoli si vzít slovo








· Mluvit s kým chce

· Rozhodovat o délce hovoru

· Hovořit v kterékoliv části učebny

· Hovořit v jakékoliv poloze

Žák může hovořit:

· Pouze dostane-li slovo
· Pouze s tím, s kým je mu to určeno
· Pouze o tom, co má určeno
· Pouze tak dlouho, jak je mu určeno
· Pouze na místě, které má určeno
I přes tuto neomezenou moc, kterou učitel díky těmto pravidlům má, se žáci nevzdávají svého práva komunikovat. Vždy se najde někdo, kdo bude chtít na sebe strhnout učitelovu pozornost, získat pro sebe nějakou výhodu. Např. vyrušováním, protahováním nebo neplněním zadaných úkolů.

3.1.2
Demokratická komunikační pravidla

Jsou jinou variantou komunikace, která lépe odpovídá novému přístupu ve školství. Učitel si zde neustále ponechá dominantní postavení, ale je k žákům vstřícnější. Žáci nejsou stresováni a mají chuť a zájem se aktivně zapojit do vzdělávacího procesu.

Demokratická pravidla:

· žák může odpovídat vsedě

· učitel nechává žákovi dost času na odpověď

· žák se může obrátit o pomoc na učitele a spolužáky

· po dohodě s učitelem si mohou žáci zvolit téma učiva

V době prvního až třetího týdne výuky tj. iniciační období, určuje učitel pravidla komunikace. Zavedení pravidel může učitel věnovat celou jednu vyučovací hodinu. Pravidla může zavést i během školního roku, když dojde k problému narušení komunikace. Pravidla zavedená do vyučování se musí upevňovat, aby si žáci na ně zvykli.

Určení a následné dodržování pravidel ve třídě je alfou omegou každého pedagoga. Správně zvolená pravidla mohou vytvořit dobrou atmosféru ve třídě. Demokratický přístup pedagoga umožní lepší spolupráci žáků v hodině, spolupodílení se na řešení úkolů. Žáci se nebudou stresovat při kladení otázek učitelem a jejich následující odpovědí.

4 Komunikace ve třídě

Vždy záleží na tom, kdo spolu komunikuje, v jakých rolích lidé vystupují. Záleží na daném tématu, o kterém se hovoří. Důležité je místo, prostor a čas. Nemusí se vždy jednat o třídu. Komunikace může probíhat na pozemku školy, v laboratořích, dílnách. V této kapitole budou popsány některé formy verbální komunikace, které ve vyučování probíhají.
4.1 Komunikace v prostoru třídy
Ve třídě učitel o něčem hovoří a žáci mu naslouchají, posléze si úlohy vymění. Mezi sebou navzájem mohou hovořit i žáci. Kromě vyjadřování ústního se vyjadřují i písemně. Mohou psát do sešitů, na tabuli, mohou číst. Učitel realizuje vyučovací metody, obsah, formy a výchovně vzdělávací cíle. Vystupují ve vyučování zprostředkovaně při komunikaci učitele a žáků prostřednictvím verbálních a nonverbálních projevů.

Pomocí těchto cílů jsou na studenty kladeny požadavky, kterých mají dosáhnout. Jedná se o soubor vědomostí, postojů, dovedností a schopností. Učitel přemýšlí, jak se má vyjádřit k určitému cíli v určitém úseku komunikace a následně jakým způsobem se mají vyjádřit žáci. Učivo získává svou podobu při projevu v učebně pomocí verbálních a nonverbálních prostředků komunikace. Učitel při přípravě na vyučování zvažuje použití vhodných vyučovacích metod. Až v průběhu realizace tento model získává svou podobu pomocí vyjadřování učitele a žáků.
4.1.1 Vztahy mezi komunikujícími

Ve škole se nachází jednotlivé třídy s určitým počtem žáků, ty se označují jako sociální skupina. Jde o malou komunitu, ve které se nacházejí konkrétní lidé. Tito lidé  spolu vstupují do vzájemných vztahů. Gavora říká: „ Komunikace je prostředek k realizaci (otevření, rozvíjení) mezilidských vztahů ve třídě.“
 

Učitel má ve třídě v průběhu vyučování nadřazené postavení nad žáky, jedná se o asymetrické vztahy.

· učitel – žák

· učitel – skupina žáků

· učitel – třída

Symetrické vztahy ve vyučování, jsou vztahy mezi žáky navzájem, žáci jsou při komunikaci rovnocennými partnery se stejnými právy a možnostmi. Při práci ve skupině může dojít k tomu, že jeden žák se stane dominantní nad ostatními. Stane se tak spontánně nebo si ho zvolí učitel či žáci.

· žák – žák

· žák – skupina žáků

· žák – třída

V preferenčních vztazích dochází k upřednostňování jednoho žáka nad ostatními a ignorování druhých. Učitelé preferují častěji dívky, žáky výkonnostně lepší a žákům slabším nedávají tolik příležitostí vyjádřit se. Při komunikaci nezáleží jen na výběru partnera, ale také na tónu (chladném, vlídném), kterým k nám partner hovoří. Pokud se odehrává dialog mezi učitelem a žákem vidí to celá třída. Žáci následně z tohoto rozhovoru vyvozují jejich vzájemné vztahy, učí se, vztahy těchto aktérů promítají do sebe. Vzájemné vztahy mezi žáky se projevují přátelstvím, oblíbeností. V opačném případě se vyskytuje chlad, rivalita. Komunikace se neuskutečňuje jen ve třídě, ale také v dílně, tělocvičně, klubovně. Fungující vztahy mezi žáky navzájem a také mezi učitelem a žáky se vždy odrazí na příjemném klimatu třídy.

4.2 Emocionální stránka komunikace 

Důležité je jakým způsobem učitel komunikuje, jak chce zapůsobit na žáka. Projev jeho řeči může být vstřícný, nebo naopak chladný. Způsob řeči učitele žáka vždy ovlivňuje. Vždy zanechává v žákovi různé pocity. Kladný, vřelý a milý přístup učitele vede k lepším výsledkům žáka. Špatnými výsledky reagují žáci naopak na přísný, příliš autoritářský přístup učitele. V odborném školství se studenti učí především fakta a poučky, to znemožňuje citové prožívání žáků. Záleží vždy na učiteli, jakým způsobem prezentuje studentům učivo, jaké typy úloh dostávají.

 Pokud učitel dodržuje dohodnutá pravidla, na kterých se dohodl se žáky, nechá je samostatně dokončit úkol, přijímá nápady žáka, vyjadřuje vůči všem žákům sympatie, to vše vede k akceptování žáků svého pedagoga. Učitel by měl pomocí gestikulace, výrazu tváře, rychlosti řeči aj., kterými se žáci ve výuce projevují snažit se vcítit do prožitků žáků – empatie.

Učitel při vysvětlování látky dává najevo radost z učiva, sděluje své osobní zkušenosti. Tento entuziasmus je nakažlivý, může žáky stimulovat a motivovat do další činnosti. 

4.3 Formy vyučování a uspořádání tříd

Vyučování dělíme na párovou, skupinovou a hromadnou formu. Hromadné vyučování se v našich školách používá nejvíce. Učitel působí na všechny žáky současně. Učitel klade důraz na paměťové naučení učiva. Skupinové vyučování pojme 4-6 žáků. Pomocí této malé skupiny si žáci posilují sociální dovednosti. Skupiny si vytvoří žáci sami, nebo je sestaví učitel podle výkonnosti, nebo podle vzájemných sympatií žáků ve třídě k sobě navzájem. Komunikace většinou probíhá mezi určenými žáky ve skupině. Žáci ve skupině zastávají různé role (vedoucí, zapisovatel, osoba zprostředkující kontakt s učitelem a s ostatními skupinami). 

Při komunikaci hraje důležitou roli prostor a uspořádání lavic ve třídě ve tvaru písmene U, nebo L, rozmístění žáků do kruhu.




Obr. 3) rozmístění lavic do tvaru písmene U






Obr. 3) rozmístění lavic do kruhu

5 Druhy komunikace ve vyučování 
Pomocí těchto metod se snaží učitel vzbudit zájem žáka o vyučování, o nové poznatky, o výrobní práci nebo exkurzi. Tyto metody mají především vzdělávací funkci, ale mohou mít také funkci výchovnou. Pomocí informací rozvíjíme u žáků poznávací schopnosti, vytváříme u nich postoje na dění kolem sebe. 
Vyučovací metoda slouží k dosažení určitého cíle ve vyučování, aby žáci dosáhli poznání. Na začátku a v průběhu hodiny vkládá učitel do svého vysvětlování krátké motivační výzvy, které vybízí žáka k aktivitě. Metody slouží jako prostředek komunikace učitel – žák. Vyučovací metoda je záměrná činnost učitele, která kvantitativně a kvalitativně rozvíjí poznání žáků. Vyučovací proces je vzájemná interakce učitele a žáka.  Na začátku a v průběhu hodiny vkládá učitel do svého vysvětlování krátké motivační výzvy, které vybízí žáka k aktivitě. 
V této kapitole budou uvedeny nejčastější metody komunikace a předávání informací učitele žákům podle Mojžíška.

5.1
Monolog

Je to souvislý projev jednoho člověka. Přenos informací slovními symboly. Učitel předává žákům své vlastní vědomosti pomocí slov, které kóduje do slovní symboliky. Žáci se snaží tyto informace zachytit a následně je dekódovat. Žákům se často zdá učitelovo slovo málo srozumitelné.  Mají jiné představy o věci než učitel. Příčinou jsou předchozí žákovi zkušenosti a nepřesné vnímání dřívějších poznatků.

 Monologický projev si učitel může připravit dopředu, ví přesně, jaký bude obsah a jazyková stránka. Monolog může být i nepřipravený, ten bývá často přesvědčivější a živější. Ve vyučování se střídá monolog a dialog. Učitel nejprve vysvětluje látku (monolog), následně pomocí otázek zjistí, jestli mu žáci rozuměli (dialog). 

Učitel se musí vyjadřovat jasně, přesně, srozumitelně. Měl by respektovat individuální zvláštnosti žáků, jejich tempo a reakci žáka na slovní podněty. Vysvětlování učiva znamená objasnění, je to metoda, kterou vede učitel žáka k pochopení učiva. Učitel musí být profesionál, který zná své učivo. V odborném školství používá odbornou terminologii pro dané téma, profesi. 

Citlivý učitel řídí a organizuje představový a myšlenkový proces žáka, manipuluje s jeho vědomím skrze slovo. I když učitel předá žákům dostatečné množství informací, ještě to nemusí znamenat, že dojde k úspěchu.

5.2 Motivační vyprávění a rozhovor

Tyto dvě formy mají stejný smysl. Učitel se snaží u žáků oživit jejich dřívější zkušenosti. Pomocí vhodně zvolených otázek učitel žákům připomene, co již slyšeli, viděli. Učitel chce žáky ve třídě upoutat, probudit u nich zvědavost a touhu učit se a získat další informace. Pokládání otázek v těchto metodách by nemělo mít charakter zkoušení na známku.

5.2.1 Sokratovský rozhovor
Slouží k rozvíjení teoretických a praktických vědomostí. Pomocí vhodných otázek nutí učitel žáka k přemýšlení a snaží se u něj vyvolat nové vědomosti. Důležité jsou předchozí znalosti žáka. 
5.2.2 Heuristický rozhovor

Je vhodný pro nadané a méně nadané žáky. Hodina je dynamická. Učitel klade hodně otázek a kontroluje odpovědi žáků. Vyslovené objevy žáků se zapisují na tabuli nebo do sešitů. Tímto způsobem se postupně v hodině probere celé učivo. 

5.3 Motivační demonstrace

Tato metoda je u žáků velmi oblíbená. Učitel většinou do třídy přinese nový předmět, který žáci ještě neviděli. Proto by neměli učitelé tento motivační předmět vystavovat před zahájením hodiny. Spolu s demonstrační metodou se spojuje popis. Učitel slovní komunikací nový předmět popíše, vysvětlí jeho fungování a použití v praxi. Názornou ukázkou, či pokusem, předvede jeho použití.
5.4 Vysvětlování

Tato metoda patří k nejdůležitějším v pedagogickém povolání. Každý pedagog neznalý použití této technologie je málo úspěšný, nedokáže u žáků vytvořit dostačující vědomosti a dovednosti. Jde o přesný výklad pravidel, pouček, látky. Učitel by měl dodržovat didaktická pravidla. Postupovat od známého k neznámému, od snadného k nesnadnému. Důležité je udržovat kontakt se žáky a na jejich podněty reagovat.
Vysvětlení, výklad a slovo učitele stěží nahradíme jinými prostředky. Pomocí slova můžeme žákům předat nové praktické a teoretické poznatky. Vysvětlování je monologická forma komunikace, učitel musí využít každý okamžik k otevření dialogu se žáky.
5.5 Dialog ve vyučování 

Při dialogu spolu hovoří dva lidé. Střídají se zde repliky podle projevu účastníků komunikace. Při dialogu se střídají role partnerů komunikace. Vždy jeden hovoří a druhý naslouchá. Role si vzájemně vyměňují. Oba partneři komunikace vzájemně reagují na obsah svých replik. Pokud s námi hovoří učitel, nebo spolužák, dáváme najevo, že ho posloucháme přímým pohledem do očí, nebo jinými nonverbálními prostředky (pokývání hlavou apod.)

5.5.1 Funkce dialogu učitel – žák

Pomocí dialogu se učitel snaží kognitivně rozvíjet žáky. Dialog používá učitel při zjištění dosavadních vědomostí, vysvětlování a opakování učiva. Učitel žáky dialogem motivuje, rozvíjí jejich zájmy, postoje. V dialogu může učitel žáky chválit, dát najevo, že je chápe. Učitel klade otázky otevřené a uzavřené. 
5.5.2 Dialog žák – žák

Ve vyučování mohou být aktéry komunikace samotní žáci. Učitel nastolí problém, žáci se snaží pomocí vzájemné komunikace úkol vyřešit. Sdělují si své nápady, zkušenosti. Učitel s povzdálí vše pozoruje a usměrňuje činnost žáků. Při komunikaci mezi žáky panuje ve třídě větší hluk, protože jsou žáci více aktivní. Pomocí dialogu se může podařit zvýšit zájem žáků o učivo, žákům se naskýtá příležitost se více do vyučování zapojit.

5.6  Naslouchání

Aktivním nasloucháním pedagog zjišťuje, co si druhý myslí, co prožívá. Při poslechu žák recipuje zvuky, kterým nemusí vždy rozumět. Při naslouchání žák věnuje učiteli pozornost, přijímá nové informace, hodnotí je, třídí, vytváří si vlastní názor. Díky naslouchání si může i učitel vytvořit postoje při vnímání žáků, kterým přiřkne určité nálepky (lenivý, pracovitý). Učitel vytvoří otázku a může příliš lpět na způsobu odpovědi, kterou očekává. Při jiném způsobu odpovědi hodnotí učitel žáka negativně.
Důležitým prvkem ve třídě je humor, který pomáhá zlehčit situaci, dodává žákům odvahu, povzbuzuje je. Pokud učitel používá sarkasmus a ironii, může být humor krutý a žáci přestanou učiteli důvěřovat. Důvěru lehce ztratíme, ale hůře ji získáváme zpět.
Student může svoji mimiku a gestikulaci nechat posoudit své spolužáky. Učitel si může nechat nahrát svůj slovní projev na videozáznam. Tento videozáznam sám shlédne a posoudí. Může také nechat vyjádřit se jiného učitelek videozáznamu. Je těžké přijímat výtky svého kolegy, ale každá rada může učitelovu komunikaci zlepšit. Ke zlepšení mohou být učiteli nápomocny také pedagogické fakulty a semináře. Učitel musí neustále rozvíjet své komunikační znalosti, jelikož působí na žáky jako komunikační model. 

6. Osobnost číšníka

Na číšníka se kladou veliké nároky. Musí být zdvořilý, trpělivý, poctivý, mít radost z práce, být ochotný a vždy vyjít vstříc přáním zákazníka. Musí dokonale zvládnout pohybové dovednosti při přípravě skla, nádobí atd. Měl by mít hluboké znalosti o společenské výchově, jak správně jednat s hostem a jak se k němu chovat. Jelikož jedná s rozmanitými lidmi je jeho práce zajímavá a podporuje všestranný rozvoj jeho osobnosti. V důsledku změn na trhu se rychle mění nabídka služeb, zboží, mění se i formy a metody práce se zákazníky a s hosty v zařízeních veřejného stravování. To přináší změny, nároky a požadavky hosta a zákazníka na poskytované služby. Host se stává náročnějším.

Tato kapitola z části popíše psychologickou komunikaci číšníka s hostem. Nezbytné komunikativní dovednosti, kterými musí číšník při jednání se zákazníkem disponovat.

6.1  Odborné schopnosti číšníka

Ve společném stravování jde o obchod jako i jinde, ale je to obchod specificky odlišný. V této profesi nejde jenom o nákup, zpracování zboží a následně jeho nabídku a prodej. Číšník a servírka jednají s hosty a zákazníky, probíhá zde vzájemná interakce. Dobrý číšník musí pochopit řadu jiných lidí, se kterými se ve své práci dostane do styku. Toto jednání je velmi proměnlivé, namáhavé, ale pokud je jednání úspěšné, může být i osobně uspokojující.
Číšník musí uspokojit na maximum každou potřebu vyslovenou hostem, i ty, které host zapomněl vyslovit a dobře jednající číšník je dovede v hostu probudit. Každý pracovník pohostinství musí umět jednat se zákazníkem vždy příjemně, slušně, taktně a diskrétně. Číšník musí být vždy upravený, čistota oděvu, přímé držení těla, úsměv na tváři je samozřejmostí. Oděv je předepsaný a odpovídá řadě parametrů.

Odborné vědomosti a dovednosti číšníka

· všeobecné vzdělání

· mít perfektně zvládnutý mateřský jazyk

· dobré znalosti o zboží

· odborné znalosti vznikají postupně v učební době odborným výcvikem

· být zdvořilý, taktní – nenapomínat hosta, že se zmýlil, vzápětí to pozná sám

6.2 Podstata jednání s hosty

Volné místo hostovi může číšník ukázat pohybem celé ruky, ale je lepší požádat hosta, aby personál obsluhy následoval. Ruce si číšník nestrká do kapes, neopírá se o stůl. Hosty obslouží v pořadí, ve kterém přišli. Donese jídelní lístek, příbory, objednané jídlo a nápoje. Při odebírání špinavého nádobí nedodržuje žádné pořadí. Odebírá nádobí podle ušpinění. Jednání číšníka musí být zcela přirozené a nenucené, host má pocit, že je mu číšník k dispozici. Nevhodné jsou posunky a grimasy při dorozumívání mezi pracovníky. Hosté je mohou pokládat za zesměšňování sebe samých. Číšník mluví klidně, zřetelně, s příjemně modulovaným hlasem. Host musí mít vždy dobrý pocit nejenom z příjemné obsluhy, ale i z příjemného, klidného a čistého prostředí. Milá a profesionální verbální a nonverbální komunikace číšníka s hostem je zárukou opakovaného návratu klienta do našeho zařízení.

Základní fáze obsluhy
· hosta uvítáme a uvedeme ho na místo

· předložíme jídelní lístek a zjistíme jeho přání

· odborně mu poradíme a převezmeme jeho objednávku

· provedeme obsluhu

· provedeme doplňkovou nabídku

· vyúčtování

· s hostem se rozloučíme

· důležité je, aby spolupracovali všichni zaměstnanci podniku, navzájem mezi sebou komunikovali, neboť dobrý hotel nedělá jenom perfektní obsluha, ale i chutně uvařené jídlo z nezávadných potravin. Čistota všech prostor hotelu je samozřejmostí. Všechny tyto atributy zajistí větší spokojenost zákazníků a následně jejich opětovný návrat do našeho podniku.

6.3 Komunikace kuchařů

Kuchaři se do styku s hosty dostanou méně často. To neznamená, že nemusí komunikovat se svými kolegy a spolupracovníky s obsluhy. Je důležité, aby probíhala vzájemná spolupráce a nekonfliktní komunikace mezi obsluhou a kuchyní. Číšník by měl předat informace od hosta do kuchyně, co se týká přípravy pokrmu, který si host vybral. Host může mít zdravotní problémy, které mohou způsobit některé druhy potravin, příliš ostré koření. Je-li to v možnostech kuchaře, připraví jídlo dle přání strávníka. Naopak kuchař číšníku doporučí, jaký pokrm má především klientovi nabízet. Pokud kuchař v rámci různých předváděcích akcí, formou rautů nabízí hostu své pokrmy sám, měl by být schopen odpovídat na veškeré dotazy hosta. Samozřejmostí je perfektní znalost podávaného jídla, složení surovin, technologie přípravy, použití ingrediencí.

Práce číšníků a kuchařů je velmi náročná i z hlediska komunikace se zákazníky. Je nesmírně důležité, aby tato schopnost byla rozvíjena přímo na odborných školách. Komunikativní dovednosti by měli být zakotveny díky Školním vzdělávacím programům v každé osnově odborného předmětu pro obor kuchař – číšník. Jedině neustálému opakování a nácviku si žáci zvnitřní zásady slušného chování k zákazníkovi.

PRAKTICKÁ ČÁST

7 Definování rámcově vzdělávacího programu

V Národním programu rozvoje vzdělávání v České republice je formulována vize rozvoje českého školství s cílovými daty pro změnu v letech 2005 až 2010. Bílá kniha MŠMT 2001 a zákon č. 561/2004 sb. Zavádějí do vzdělávací soustavy nový systém vzdělávacích programů.

Jedním z těchto kurikulárních dokumentů je tzv. Nový školský zákon o předškolním, školním, středním, vyšším odborném a jiném vzdělávání.

Pro střední vzdělávání slouží základní legislativní dokument Školský zákon. Vyjadřuje se k cílům vzdělávání, vzdělávacím programům, vzdělávací soustavě, dlouhodobým záměrům ve školství, vyučovacímu jazyku, vzdělávání žáků a studentů se speciálními vzdělávacími potřebami, financování škol atd.

Rámcově vzdělávací program (dále jen RVP) pro střední odborné vzdělávání obor vzdělání Kuchař-číšník 65, je dokument, který popisuje jednotlivé etapy vzdělávání a je závazný pro tvorbu školních vzdělávacích programů. Cílem RVP je zvýšení kvality a činnosti středního odborného vzdělávání. Začleněním specifických odborných požadavků v oboru do školních vzdělávacích programů umožní studentům lepší získání odborných kompetencí a následné uplatnění na trhu práce.

RVP stanovují především co má žák umět a čeho má dosáhnout a na určité úrovni vzhledem ke svým schopnostem prokázat. RVP jsou zpracovány tak, aby dokázala škola reagovat na potřeby trhu práce v regionu, vytvářela odborná zaměření pro určité rozvíjející se odborné činnosti, zajišťovala vysokou úroveň odborného školství a připravila všechny absolventy studia pro budoucí povolání.

Cílem odborného vzdělávání není jenom rozvíjení vědomostí, dovedností a pracovních návyků, ale také vytváření způsobilostí použitelných v životě a v budoucím povolání.

Klíčové kompetence
Soubor požadavků, které zahrnují dovednosti, vědomosti, návyky a postoje důležité pro rozvoj osobnosti. Nejsou součástí konkrétního předmětu, ale můžou se rozvíjet ve všeobecném i odborném vzdělávání jak v teoretické, tak praktické výuce při aktivní činnosti žáků.

Odborné kompetence
Jsou součástí výkonu pracovních činností, vyjadřují profesní profil absolventa a odvíjejí se od kvalifikačních požadavků na výkon, který vyžaduje konkrétní povolání a charakterizují odbornost a způsobilost absolventa k pracovní činnosti.

7.1  Komunikace v praxi

Cílem bakalářské práce je poukázat na to, proč je velmi důležitá příprava učitele na vyučovací jednotku, příprava pedagogova projevu a následné vyhodnocení jeho činnosti. Důležitost spolupráce pedagogů vyučujících jak teorii, tak praxi. Byly vybrány některé části, na co se má pedagog zaměřit ve svém projevu se žáky. V bakalářské práci chce autor zjistit nejčastější chyby, kterých se pedagogové při komunikace se žáky dopouštějí. Důležité je do budoucna tyto chyby odstranit pro zlepšení a zkvalitnění vzájemné komunikace učitel – žák.

Byla sledována verbální a nonverbální stránka komunikace pedagoga se žáky a naopak. Použila se metoda pozorování přímo ve třídách druhého a třetího ročníku v odborných předmětech Stolničení, Potraviny a výživa, Technologie pokrmů. Výsledky pozorování byly zaznamenány do předem připraveného pozorovacího archu. Cílem pozorování bylo, jaké metody nejčastěji učitelé ve vyučování používají, jejich mluvený projev, hlasitost, spisovnost řeči. Mluvené slovo je doprovázeno automaticky nonverbálními prostředky, které si často lidé neuvědomují. Autora zajímalo množství použití těchto prostředků dorozumívání učitelem.

Při zjišťování vzájemné komunikace mezi učitelem a žákem byly dále použity dotazníky. Ty se předaly jak učitelům, tak studentům oboru kuchař – číšník. Pomocí dotazníku se zjistí nejčastější formy komunikace pedagoga a mistra se žáky. Dále komunikace žáků s pedagogy, zda žákům vyhovuje přenos informací ze strany učitelů. Dále se na pracovišti Priessnitzovy léčebné lázně Jeseník, vedly rozhovory s učni na téma komunikace.

Díky těmto třem způsobům použití může autor i bez své samotné pedagogické praxe poukázat na důležitost přípravy učitele na vyučovací jednotku. Dále dát doporučení pro praxi, jakým způsobem by se mohla ještě více zlepšit samotná komunikace žáků se samotným hostem v restauraci, v jejich budoucím pracovišti. 

7.2 Charakteristika vzorku

Jedná se o učitele odborných předmětů a mistry praktického vyučování SOU potravinářského v Jeseníku. Bylo provedeno a vyhodnoceno 10 náslechů v hodinách odborných předmětů. Dotazníky se předložily učitelům odborných předmětů, mistrům praktické výuky, studentům druhého a třetího ročníku. Dotazník vyplňovalo 10 učitelů, 12 mistrů, 56 studentů.

Použita byla bodovaná stupnice od 1 do 5. Učitelům a studentům byl vysvětlen princip zaškrtávání vybrané hodnoty od 1 do 5. Princip zaškrtávání byl uveden i na záznamovém archu a dotazníku (viz. příloha).

Díky získaným poznatkům byly vyhodnoceny všechny výsledky šetření. Tyto výsledky byly zaneseny do tabulek s procentuálním vyjádřením a k nim byly připojeny grafy. Ke stanoveným hypotézám se přidalo vyjádření ze získaných dat.

7.3 Charakteristika školy
Střední odborné učiliště potravinářské Jeseník, nabízí přípravu kvalifikovaných pracovníků v gastronomii v tříletém učebním oboru kuchař – číšník. Ve velmi žádaném učebním oboru absolvují žáci propracovaný systém odborné přípravy pro různé typy provozů a pracovišť. Škola má mimo odborný výcvik uskutečňovaný ve školní kuchyni, školní jídelně a výrobně studené kuchyně na učilišti ještě další smluvní pracoviště odborného výcviku v celém regionu.

 Zájemcům škola zprostředkuje další odborné kurzy např. barmanský, studené kuchyně, someliérský atd., žáci s jazykovými předpoklady mají možnost využít bohaté nabídky zahraničních praxí. Studium je ukončeno závěrečnou zkouškou a platným osvědčením výučním listem. Zájemci o maturitu mohou pokračovat v dvouletém nástavbovém studiu.

Učební obory:

· kuchař – číšník – číselný kód – 65-51-H/01

· prodavač-prodavačka smíšeného zboží  -   číselný kód 29-56-H/01
· pekař - pekařka  -   číselný kód 29-53-H/01
· cukrář – cukrářka – číselný kód 29-54-H/01
· řezník a uzenář pro prodej – číselná kód 29-56-H/01
7.4 Verbální komunikace učitelů
Je důležitá forma lidského dorozumívání. Probíhá sdělováním slov za pomocí jazyka. Při mluveném slovu vnímáme, co nám komunikátor říká a zároveň jak nám to říká.
7.4.1 Příprava projevu

Každý pedagog by si měl uvědomit, že představuje vzor pro své žáky. Proto při přednesu své látky ve vyučovací jednotce musí užívat spisovný, všem žákům srozumitelný jazyk. Učitel si musí předem připravit svůj projev. Určit co bude cílem jeho výuky, jaké vědomosti chce studentům předat, jakou metodu výuky zvolí. Pokud učitel chce seznámit studenty s novou látkou, použije monolog nebo výklad. Při opakování látky se snaží pomocí vhodných, předem připravených otázek žáky motivovat, aktivizovat, aby se podíleli na výuce.
Důležité je předem promyslet i použití technických i jiných pomůcek. Zkontrolovat jejich funkčnost. Učitel si musí pečlivě připravit téma a počítat s tím, že žáci budou klást otázky např. na doplnění učiva. Učitel musí dát najevo radost a uspokojení nad tím, že žáci jeho výklad vnímají a do hodiny se zapojili. Na otázky kladené žáky musí znát odpověď. Pokud ji nezná, neodkazovat žáky na jiný zdroj informací, ale snažit se jim vysvětlit, že do příští hodiny sežene správnou odpověď na jejich otázku. Studenti tuto přímost rádi přijmou. Pokud by je učitel odkázal na jiný zdroj informací, mohlo by se stát, že studenti k němu ztratí důvěru a přestanou v hodinách spolupracovat s obavy, že jim nebude v jejich nevědomosti poskytnuta pomoc.

7.4.2 Samotný projev

Před vstupem do třídy by měl učitel vědět, co bude tématem jeho hodiny. Co bude cílem této hodiny, jakými prostředky ho chce dosáhnout. Jaké technické pomůcky případně použije. Kolik času má na svůj přednes látky, kolik času a prostoru dá studentům na kladení otázek. Pokud použije učitel techniku, je nutné doplnit ji vhodným verbálním projevem. Žáci totiž více vnímají to, co pedagog dělá s pomůckami a nevěnují tolik pozornosti tomu, co říká.
Každá vyučovací hodina se dělí na:
Úvod – v této části učitel sdělí téma hodiny, vytyčí její cíl, motivuje žáka, navazuje s nimi kontakt, získává je ke spolupráci.

Stať – jedná se o stěžejní část hodiny, zde učitel dává do chodu stanovené cíle své hodiny, které si naplánoval. Tuto část je důležité rozčlenit na několik částí. Na sdělení tématu, sdělení nejdůležitějších informací, např. terminologické názvy, je třeba volit jednoduché způsoby, které učiteli dopomůžou v hodině dosáhnout vytyčeného cíle. 

Závěr – důležité je, aby se na konci hodiny stihlo vše shrnout, co se žáky učitel probral. Zároveň musí zůstat dostatek času pro kladení otázek žáky k učiteli na doplnění informací. Učitel klade též otázky žákům týkající se nového učiva. Díky této vzájemné komunikaci se dostane učiteli ihned zpětné vazby. Při odpovědích žáků zjistí, zda učivu porozuměli.

7.4.3
Techniky projevu
Jde o použití velké škály metod a nástrojů, které pozitivně působí na verbální projev. Uvedeme si některé z nich.
Hlasová modulace

Učitel se musí snažit se svým hlasem správně pracovat. Snižovat a zvyšovat ho dle potřeby, zabarvovat jej. Nemluvit potichu, stereotypně, monotónně nebo naopak příliš rychle a nesrozumitelně. Pokud bude učitelův projev nezajímavý, žáci se začnou nudit a budou nepozorní. 

Učitel musí neustále pracovat na svém hlasu:

Čtením nahlas

 Analýzou svého hlasu – učitelé si můžou nahrát svůj hlas na magnetofon, poslechnout si nahrávku se svým hlasem. Díky tomuto způsobu mohou sami porovnat nedostatky a chyby ve svém přednesu. Je dobré, když si jejich projev může poslechnout a zhodnotit ho jiný pedagog.

Správnou hygienou – pro učitele je důležité, aby neplýtval s dechem, dodržoval pitný režim, zbytečně dlouho nemluvil, nepobýval v zakouřené místnosti. Dochází k unavení hlasivek a ke ztrátě hlasu, který je pro učitele velmi důležitým dorozumívacím nástrojem v komunikaci se žáky.

Řeč samotná

Učitel se musí naučit zvládnout techniku řeči, není to jednoduché a je důležité neustálé vlastní sebehodnocení a nácvik, který povede ke zdokonalení. 

Učitel se musí zaměřit na: 

Jazyk – používat jazyk spisovný, vyvarovat se nadměrnému používání cizích slov. Při použití cizí terminologie žákům tento pojem vysvětlit, aby ho pochopili.

Slovní zásobu – bohatost a pestrost ve slovní zásobě se od učitele očekává, u žáků vzbuzuje obdiv, nevzbuzuje u nich nudu.

Stavbu věty – volit věty jednoduché, vyvarovat se příliš dlouhým souvětím, žáci přestanou vnímat obsah látky, začnou jim unikat důležitá fakta.

Pomalý výklad – žáky nebaví, výklad se jim zdá zdlouhavý, nevydrží být v pozoru a čekat než se učitel dostane k jádru věci, začnou být nepozorní, neklidní, v opačném případě budou usínat.

Rychlý výklad – žáci nestíhají vnímat obsah sdělení, informace včas dekódovat, spojit si je s dřívějšími poznatky.

Optimální výklad – žák výkladu rozumí, orientuje se v něm, naplno se soustředí, je plně zaměstnán učitelovým projevem.

7.4.4 Analýza a vyhodnocení projevu

Učitel by měl být schopen na konci určitého tematického celku, po skončení každé hodiny důkladně rozebrat a vyhodnotit svůj projev. Jde o reflexi, která je důležitá pro jeho další přípravu na hodinu. Může požádat kolegu o hospitaci ve své hodině nebo si nechá svůj projev nahrát na video a následně spolu rozeberou klady a zápory kolegova projevu. Je důležité pro budoucí praxi učitele, aby se z chyb poučil a příště se jim vyhnul. Tato konfrontace je pro dost učitelů nepříjemná, může ale posloužit ke zlepšení projevu.
Dobré je taky požádat na konci roku studenty o jejich vyjádření k učitelovu vedení hodiny pomocí anonymního dotazníku. Učitel získá zpětnou vazbu, která pomůže odhalit nedostatky.

7.5
Nonverbální komunikace

 Učitelé se pří přípravě na hodinu zaměřují především na mluvený projev a nonverbální stránce nevěnují tolik pozornosti. Přitom žáci si více všímají těchto aspektů komunikace.

7.5.1 Příprava nonverbálních projevů komunikace

Tato příprava je daleko složitější. Málokterý člověk si uvědomuje při mluveném projevu tyto vedlejší projevy komunikace. Nemůže je opomenout ani pedagog při své přípravě. 
Pedagog by si měl představit prostor třídy, kde bude svou hodinu vést, uspořádání lavic. Pokud bude stát, nacvičit si vzpřímený postoj, nekřížit nohy a ruce při výkladu. Při chůzi být v určitých okamžicích všem žákům nablízku. Zvolit vhodnou vzdálenost mezi ním a žáky.
Použití gestikulace je dobré na doplnění výkladu a pro dokreslení představy. Přílišná gestikulace bude působit rušivě.
Mimika – ve výrazu tváře se projeví učitelovo rozpoložení (nálada, únava, radost atd.). Učitel by se měl vyvarovat použití neadekvátní mimiky (tzv. obrácení očí v sloup doprovázené např. mlasknutím). Žáci tento projev zaregistrují vždy a mohou se cítit být poníženi ze strany pedagoga. Ztratí k němu důvěru.

Oční kontakt se žáky – tento kontakt musí učitel postupně navázat se všemi žáky, nebát se u žáka chvíli pohledem setrvat. Pokud se učitel bude dívat do zdi, neznámo kam, nebude udržovat oční kontakt se žáky, žáci se začnou nudit a jejich zájem bude klesat.

Dotyky – učitel musí respektovat osobní prostor žáka, používat jen letmé dotyky sloužící k vybídnutí např. určitý žák smaže tabuli. Časté a dlouhé dotyky by mohly vést k nařčení z obtěžování.

7.6 Stanovení a vyhodnocení hypotéz 
V odborných předmětech byla formou náslechů sledována verbální, nonverbální a obsahová složka projevu učitelů.
Verbální složka

Tab. 1) sledované položky verbální komunikace učitele

	1) použití jazyk spisovný
	1
	2
	3
	4
	5

	2) použití jazyk hovorový
	1
	2
	3
	4
	5

	3) použití cizí terminologie
	1
	2
	3
	4
	5

	4) projev rychlý
	1
	2
	3
	4
	5

	5) projev pomalý
	1
	2
	3
	4
	5

	6) věty jednoduché
	1
	2
	3
	4
	5

	7) souvětí
	1
	2
	3
	4
	5

	8) intenzita hlasu
	1
	2
	3
	4
	5


Nonverbální složka

Tab. 2) sledované položky nonverbální komunikace učitele

	1) výraz tváře - mimika
	1
	2
	3
	4
	5

	2) užití gestikulace
	1
	2
	3
	4
	5

	3) četnost dotyků se žáky
	1
	2
	3
	4
	5

	4) oční kontakt se žáky
	1
	2
	3
	4
	5


Obsahová složka

Tab. 3) sledovaná obsahová složka projevu učitele

	1) úvod - uvedení cíle
	1
	2
	3
	4
	5

	2) obsah souvisí s tématem
	1
	2
	3
	4
	5

	3) srozumitelnost výkladu
	1
	2
	3
	4
	5

	4) závěr - konkrétní otázky
	1
	2
	3
	4
	5

	5) frekvence kladení otázek
	1
	2
	3
	4
	5


H1 – Učitelé používají ve svých hodinách spisovný jazyk méně často, než jazyk hovorový.

Hypotéza se potvrdila. Učitelé používají hovorový jazyk více než jazyk spisovný. Používáním hovorového jazyka se učitelé více přiblížili studentům. Učni více rozuměli učitelovu projevu. 

H2 – Učitelé používají v odborných předmětech cizí terminologii v přiměřené míře, která odpovídá odbornosti daných předmětů a budoucímu profesnímu zaměření studentů. 
Hypotéza se potvrdila. Učitelům v odborných předmětech často nezbývá nic jiného, než cizí terminologii použít, poněvadž studenti se na svém budoucím pracovišti s touto terminologií budou setkávat. Při použití odborné terminologie učitelé ihned vysvětlovali žákům hovorovým jazykem jejich význam. 

H3 – Učitelé zvolili při svých hodinách přiměřenou rychlost projevu odpovídající k věku studentů.

Hypotéza se potvrdila. Učitelé měli klidný projev, který korespondoval s věkem studentů. Při diktování zápisků vždy po určitých částech vše ještě jednou zopakovali. Někteří studenti si nestíhali dělat zápisky spíše z důvodu nepozornosti. Často vyžadovali od učitelů zopakování informací. Při nepozornosti studentů se učitelé na chvíli odmlčeli, aby na sebe upozornili a studenti se vždy při odmlčení učitele uklidnili.

H4 – Učitelé budou používat při svém výkladu ve výuce spíše věty jednoduché, dlouhé souvětí se budou vyskytovat zřídka.

Hypotéza se nepotvrdila. Učitelé ve svých hodinách používali ve stejné míře věty jednoduché i dlouhé souvětí. Při diktování zápisků volili učitelé věty jednoduché. Při výkladu užívali v přiměřené míře oba dva druhy vět.

H5 – Intenzita hlasu učitelů ve třídě bude zvolena přiměřeně k velikosti prostoru třídy a jeho klimatu ve třídě.

Hypotéza se potvrdila. Hlas učitelů zněl zvučně, byl zřetelný, nevykazoval žádné zadrhování. Při hluku způsobeným žáky dokázali pedagogové zvýšit intenzitu svého hlasu do výše, která byla za potřebí k utišení studentů ve třídě. Žáci zpozorněli a většina se vždy uklidnila. Učitelé často používali pomlky, aby se žáci uklidnili.
Tab. 4) vyhodnocení verbální složky

	1) použití jazyk spisovný
	0
	5%
	54%
	23%
	18%

	2) použití jazyk hovorový
	0
	5%
	18%
	41%
	36%

	3) použití cizí terminologie
	0
	18%
	36%
	32%
	14%

	4) projev rychlý
	9%
	32%
	40%
	14%
	5%

	5) projev pomalý
	5%
	50%
	36%
	9%
	0

	6) věty jednoduché
	5%
	27%
	49%
	14%
	5%

	7) souvětí
	0
	23%
	63%
	9%
	5%

	8) intenzita hlasu
	0
	23%
	63%
	9%
	5%


H6 – Mimika pedagogů ve třídě při jejich výkladu látky bude přiměřená bez známek ,, pošklebků “. Gestikulace rukou bude naopak častá až nepřiměřená. 

Hypotéza se potvrdila. Učitelé nepoužívali mimiku urážející žáka, ale při svém výkladu se neubránili svému specifickému výrazu. Gestikulace bylo příliš, odůvodnit to lze tím, že často poukazovali na předměty, které se nacházely v učebně. Kromě toho je gestikulace nejspíš uklidňovala, jejich projev byl klidný.

H7 – Pedagogové budou se studenty navazovat neustálý oční kontakt, neopomenou udržovat oční kontakt se všemi žáky ve třídě, četnost učitelových dotyků se žáky bude minimální.

Hypotéza se potvrdila. Učitelé se při výkladu i následném dialogu se žáky snažili vždy s nimi hovořit z očí do očí. Dotyky se omezovaly jen např. na vybídnutí žáka, aby šel k tabuli. V dnešní době by mohly časté dotyky učitele vůči studentovi vyznít jako obtěžování.
Tab. 5) vyhodnocení nonverbální složky

	1) výraz tváře - mimika
	0%
	10%
	20%
	30%
	40%

	2) užití gestikulace
	0%
	0%
	10%
	30%
	60%

	3) četnost dotyků se žáky
	60%
	30%
	10%
	0%
	0%

	4) oční kontakt se žáky
	0%
	10%
	20%
	30%
	40%


H8 – Učitelé na začátku hodiny vždy stanoví cíl, kterého chtějí ve výuce dosáhnout.

Hypotéza se potvrdila. Na začátku hodiny každý učitel vyřídil formality (zápis do třídní knihy, zjištění nepřítomnosti žáků, kontrola pomůcek). Třída se mezitím uklidnila a učitel mohl žákům sdělit cíl hodiny.

H9 – Učitelé budou mít vždy připravenou látku na konkrétní hodinu a s touto látkou bude souviset obsah učiva, který budou učitelé mluveným slovem svým žákům přednášet. Srozumitelnost výkladu bude v pořádku, učitelé nepoužijí cizí slova bez vysvětlení.

Hypotéza se potvrdila. Obsah vždy korespondoval s tématem látky. Učitelé odbíhali od výkladu spíše kvůli žákům, kteří se snažili vyrušovat. Žáci obsah látky chápali, s některými informacemi se již setkali na praxi.

H10 – Učitelé si ponechají dostatek prostoru pro kladení otázek žákům na zjištění vědomostí a pochopení nového učiva z konkrétní hodiny. Učitelé budou klást otázky žákům přiměřeně celou vyučovací hodinu.

Hypotéza se potvrdila jenom z části. Někdy se stávalo, že učitelé špatně odhadli svůj čas, který by mohly věnovat pochopení učiva žáky. Důvodem bylo i rušení žáků při výkladu. Otázky byly kladeny přiměřeně celou hodinu.
Tab. 5) vyhodnocení obsahové složky

	1) úvod - uvedení cíle
	0
	0
	5%
	27%
	68%

	2) obsah souvisí s tématem
	0
	0
	18%
	27%
	55%

	3) srozumitelnost výkladu
	0
	0
	23%
	27%
	50%

	4) závěr - konkrétní otázky
	5%
	40%
	23%
	27%
	5%

	5) frekvence kladení otázek
	5%
	18%
	41%
	27%
	9%


7.6.1 Dotazníkové šetření

Učitelům odborných předmětů, mistrům odborného výcviku a studentům SOU potravinářského, byly rozdány dotazníky s otázkami. Jejich vyplňování fungovalo na stejném principu jako vyhodnocování náslechů uvedeno již výše.

Dotazník vyplňovalo 10 učitelů, 12 mistrů, 56 žáků. Dotazníky jsou uvedeny (viz. příloha).

Dotazník pro učitele

1) jsi muž či žena

Tab. 6) počet mužů a žen

	a) muž
	7

	b) žena
	15


1) jsi učitel či mistr

Tab. 7) počet učitelů a mistrů

	a) učitel
	10

	b) mistr
	12


2) jaké metody ve vyučování nejčastěji používáte

Tab. 8) vyučovací metody

	1) monolog
	1
	2
	3
	4
	5

	2) dialog
	1
	2
	3
	4
	5

	3) instruktážní metodu
	1
	2
	3
	4
	5

	4) demonstrační metodu
	1
	2
	3
	4
	5


3) jak zjišťujete výsledky výuky

Tab. 9) zjišťování vědomostí

	1) písemným testem celo třídu
	1
	2
	3
	4
	5

	2) zkoušením jednotlivce
	1
	2
	3
	4
	5

	3) průběžným kladením otázek
	1
	2
	3
	4
	5


H1 – Učitelé budou ve vyučování používat více monolog a mistři dialog.

Hypotéza se nepotvrdila. Učitelé i mistři používali obě metody navzájem v přiměřené míře. 

H2 – Učitelé i mistři budou používat instruktážní i demonstrační metodu přiměřeně při každém vysvětlování správné manipulace např. s inventářem, stroji atd.

Hypotéza se potvrdila. Učitelé a mistři obě dvě metody používají při každém vysvětlování správné manipulace s předměty, stroji atd.

H3 – Učitelé budou zkoušet celou třídu raději podáním testu, jednotlivé žáky nebudou zkoušet téměř vůbec.

Hypotéza se potvrdila. Zkoušením formou testu je rychlejší a učitelé zjistí úroveň vědomostí u všech žáků najednou. Zkoušení jednoho žáka je velmi zdlouhavé a nemusí se dostat řada na všechny.

H4 – Učitelé budou zkoušet ve svých hodinách žáky pomocí kladení otázek dosti často.

Hypotéza se potvrdila. Kladením otázek učitele žákům dochází ihned ke zjištění, jaké vědomosti žáci mají, zda probírané učivo chápou.
Tab. ) četnost použití vyučovacích metod v hodinách

	1) monolog
	0
	4%
	35%
	32%
	12%

	2) dialog
	0
	4%
	27%
	32%
	37%

	3) instruktážní metodu
	0
	23%
	54%
	18%
	5%

	4) demonstrační metodu
	0
	14%
	54%
	18%
	14%


Tab. ) četnost použitých druhů  zkoušení


	1) písemným testem celo třídu
	0
	0
	5%
	27%
	68%

	2) zkoušením jednotlivce
	27%
	54%
	14%
	5%
	0

	3) průběžným kladením otázek
	0
	0
	14%
	27%
	59%


Dotazník pro žáky

1) jsi chlapec či dívka

Tab. 10) počet chlapců a dívek

	a) chlapec
	24

	b) dívka
	32


   2) jednotlivé otázky

  Tab. 11) jednotlivé dotazy kladené žákům
	1) s výukou učitele jsem spokojený
	1
	2
	3
	4
	5

	2) učitel mě dokáže v hodině zaujmout
	1
	2
	3
	4
	5

	3) v hodině můžu klást dotazy učiteli
	1
	2
	3
	4
	5

	4) učitel na mé dotazy ochotně odpovídá
	1
	2
	3
	4
	5

	5) otázky v testech a při zkoušení jsou přiměřené
	1
	2
	3
	4
	5

	6) získané vědomosti dokážu použít v praxi
	1
	2
	3
	4
	5

	7) komunikace se zákazníky mi nedělá problém
	1
	2
	3
	4
	5


H1 – Žáci budou s výukou učitelů přiměřeně spokojeni, učitelé dokážou žáky zaujmout.

Hypotéza se potvrdila. Podle procentuálního výsledku jsou žáci vcelku s učiteli spokojeni. 

H2 – Žáci budou moci klást ve vyučování učiteli otázky a učitelé na jejich dotazy budou ochotně odpovídat.

Hypotéza se potvrdila. Podle výsledků v dotazníku žáci nemají problém klást dotazy učitelům a následně na ně dostat odpověď.

 H3- Otázky položené učitelem v testech a při zkoušení budou přiměřené k dosavadním vědomostem žáků.

Hypotéza se nepotvrdila. Výsledky v dotazníku se neshodují se stanovenou hypotézou. Mohlo k tomu dojít z důvodů nechuti žáků postupovat jakékoliv zkoušení.
H4 – Získané vědomosti v odborných předmětech budou žáci schopni použít.

Hypotéza se potvrdila. Žáci dokážou použít získané dovednosti i vědomosti jak ve škole, tak na praxi.
H5 – Komunikace se zákazníky bude žákům dělat problémy. 

Hypotéza se nepotvrdila. Žáci podle svých zvolených odpovědí nemají problém se zákazníky komunikovat. 
Tab. 11) výsledky dotazníku

	1) s výukou učitele jsem spokojený
	13%
	21%
	57%
	7%
	2%

	2) učitel mě dokáže v hodině zaujmout
	0%
	4%
	27%
	29%
	30%

	3) v hodině můžu klást dotazy učiteli
	0
	0
	11%
	35%
	54%

	4) učitel na mé dotazy ochotně odpovídá
	2%
	5%
	11%
	55%
	27%

	5) otázky v testech a při zkoušení jsou přiměřené
	27%
	41%
	25%
	7%
	0

	6) získané vědomosti dokážu použít v praxi
	0
	4%
	25%
	34%
	37%

	7) komunikace se zákazníky mi nedělá problém
	0
	4%
	5%
	34%
	57%


7.7 Předávání teoretických vědomostí
 Cílem autora není popisování výčtu vědomostí, kterých mají absolventi oboru kuchař – číšník v průběhu tříletého studia dosáhnout. Autor chce poukázat na metody a způsoby předávání těchto vědomostí studentům, především v odborných předmětech. Každý přenos informací mluveným slovem nebo nonverbální formou je komunikace s druhou osobou, v tomto případě pedagoga se žákem a naopak.

Velká část komunikace a přenos informací probíhá ve škole. Učitel si před vyučováním udělá průběžnou přípravu. Ve vyučovací jednotce učitel na začátku hodiny vždy sdělí cíl, kterého mají studenti na konci dosáhnout. Jelikož už zná žáky ve třídě a její klima, může podle toho zvolit vhodnou metodu při předání poznatků (dialog, monolog…), aktivizovat žáky ke spolupráci, ke vzájemné komunikaci, kladení otázek.

V odborných předmětech se žáci hojně setkávají s odbornou terminologií, která se vztahuje k danému oboru. S touto terminologií se budou setkávat po celý život ve své profesi. Prvotní vysvětlení všech cizích názvů je pro studenty důležité. Toto vysvětlení se studentům dostane od učitelů v odborných předmětech a následně přímo na praxi. Je nesmírně důležité, aby učitelé při používání pro žáky cizí odborné terminologie vždy vysvětlili žákům význam těchto pojmenování. Bez řádného vysvětlení nedojde k pochopení ze strany žáků a může dojít k celkovému zpoždění ve výuce a následnému prohlubování a nepochopení učiva. Samotná odborná praxe, která má následně navazovat praktickou činností na teoretické vědomosti získané ve škole, nedojde k vytyčenému cíli připravit všechny absolventy studia na budoucí povolání.

Bylo uskutečněno několik náslechů v odborných předmětech Stolničení, Potraviny a výživa, Technologie teplých pokrmů. Tyto hodiny se konají v učebně, která je vybavená pro odborné předměty. Je zde umístěn stolní inventář, kuchyňské pomůcky, servírovací, nápojový a flambovací vozík. Moderně vybavená kuchyň se nachází opodál. Dále je zde umístěno promítací plátno, počítač pro potřeby učitele k prezentaci látky, video. Díky takto vybavené učebně je výklad učitele velmi poutavý a učitel má možnost pomocí pomůcek ihned předvést např. druhy sklenic.

Učitelé předávali informace žákům v podobě výkladu. Žáci si poznatky zapisovali. V průběhu celého výkladu učitel vše vysvětloval, odpovídal na dotazy. Žáci neměli problém komunikovat a klást otázky učiteli. S některými pojmy se již setkali na praxi. Jelikož se ve Stolničení látka týkala názvů sklenic a jejich použití, kladli studenti otázky na doplňující informace. V praxi se totiž setkali s použitím tohoto inventáře na jiný druh nápojů. Zajímalo je, jestli servírka používá při manipulaci s určitým druhem sklenice správný nápoj. Učitel ocenil tyto dotazy, vše vysvětlil, a pokud byly poznatky z pracoviště mimo školu chybné, vše uvedl na pravou míru.

Učiteli se dostane zpětné vazby, zda žáci pochopili výklad kladením otázek týkajících se dané látky a následně odpovědí žáků. Dále kladením doplňujících otázek žáků na dané téma, příklad se sklenicemi jsem již uvedla. Zkoušením formou testů, zkoušení jednotlivých žáků.

V každé sféře, která nabízí služby zákazníkům a s potenciálními klienty zaměstnanci firem musí pracovat, je velmi důležitá bezchybná komunikace.
7.8 Předávání praktických dovedností
Rozvíjení praktických dovedností se děje za pomoci mistra odborného výcviku v kuchyni, nebo na jídelně. Škola je vybavena moderní kuchyní. Učitelé a mistři by měli spolu úzce spolupracovat, podílet se na tvorbě ŠVP. Teorie by měla navazovat na praxi. Je výhodou dnešního školství, že učitelé po vzájemné domluvě s mistry odborného výcviku si sami mohou vytvořit ŠVP, který bude maximálně vyhovovat vzdělávání absolventů při přípravě na jejich budoucí povolání a vstupu na trh práce. Tento dokument mohou měnit vzhledem k měnícím se požadavkům na trhu práce a změnám technologií a potřebám získání informací v určitém stupni tříletého vzdělávání.

 
Škola má s různými organizacemi a podnikateli ze stran gastronomie sjednané smluvní podmínky účasti svých studentů v těchto podnicích. Pro studenty se tak naskýtá možnost získání praktických dovedností přímo v provozu. Mohou se setkat s různými postupy v práci při přípravě jídel, míchání nápojů, formy obsluhy při podávání pokrmů hostovi atd. 

Z tohoto důvodu se na této škole provádí pravidelně každého půlroku přezkoušení studentů v praktické části. Ne každý student má totiž možnost účastnit se praxe přímo na škole pod vedením kvalifikovaných učitelů odborného výcviku. Žáci si např. v kuchyni vylosují dva dny před zkouškou název pokrmu, který musí uvařit. Napíší si pomocí receptur technologický postup, pomocí norem vypočítají množství použitých surovin. Vše doma sepíší na papír, který donesou zkoušejícímu mistrovi. Provedou praktickou část. Po skončení zkoušky mistr jejich dílo vyhodnotí nejprve slovně. Vytkne chyby, vysvětlí je, aby se příště neopakovali. Vyslechne si názor studenta, proč mohlo k chybám dojít. Následně mistr vyhodnotí celou zkoušku známkou.

Tyto přezkoušení jsou velmi důležité jak pro mistry, tak pro studenty. Zjistí se nedostatky v praktických dovednostech a vědomostech. Následně může dojít ke zjištění, že student např. na přidělené praxi v soukromém sektoru v kuchyni a na jídelně neprovádí činnost, která by korespondovala s jeho budoucím povoláním. Škola má možnost s tímto subjektem rozvázat pracovní dohodu a studenta přeřadit na jiné místo, kde získá adekvátní dovednosti a zkušenosti pro své budoucí povolání.

Zjišťování praktických dovedností formou přezkoušení je velmi přínosné jak pro studenty samotné, tak pro jejich učitele. Ovšem z hlediska psychologického, není příliš povzbuzující a pro studenty motivující, konat praktickou část výuky a následně být hodnoceny za praktický výkon v prostředí pro studenty zcela cizí. Jde o studenty, kteří se na praxi pohybují mimo školu, a tím pádem je školní pracoviště pro ně neznámé. Tento fakt působí na žáky stresujícím dojmem z neznámého prostředí a z důvodů jiného uspořádání technického zázemí. Studentům by mělo být umožněno toto prostředí dostatečně poznat a musejí mít čas seznámit se s technickým zázemím a obsluhou strojů.

7.9 Rozhovory se studenty na praxi

 Nejvíce v poslední době je kromě odbornosti v gastronomii řešen problém komunikace se zákazníky. V praxi je to samozřejmě i váznoucí bohužel komunikace mezi kuchaři a číšníky. Cílem konaného rozhovoru se studenty nebylo určení hypotéz. Autor chtěl do problému komunikace jenom více nahlédnout očima studentů. Odpovědi studentů na položené otázky proto nezaznamenal. 

Priessnitzovy lázně, kde autor pracuje, jsou velkou firmou, která má sjednané smluvní podmínky s již jmenovanou školou na přijímání učňů do svých pracovišť. Výhodou pro studenty je práce v kuchyni. V žádném restauračním zařízení se totiž nesetkají s přípravou dietních jídel, s různými potravinovými zákazy klientů. Díky poznatků získaných ve škole a následné uvědomění si těchto vědomostí při přípravě dietních jídel přímo na praxi, pod vedením některého ze zkušených kuchařů, mohou být lépe připraveni na svou budoucí profesi. Na druhou stranu se zde nesetkají s minutkovou kuchyní. 

Číšníci se při komunikaci s hostem setkávají především s pacienty lázní, kteří se zde většinou léčí s psychickými problémy. Komunikace s těmito lidmi bývá obzvlášť nelehká. Mimika těchto lidí, způsob zabarvení hlasu, jejich vyjadřování je často ovlivněno použitými léky. Pacienti nevnímají rozdíl mezi učněm a zaměstnancem. Pokud student neumí odpovědět na dotazy, volá o pomoc číšníka. Studentům nelze vyčítat neznalost odpovědi. Od příjezdu pacienta – klienta, až po jeho odjezd, mu musí vyškolený personál podat spoustu informací, se kterými se v restauraci nesetkáte. Jenom zkušený zaměstnanec dokáže všechny informace podat. Ovšem ne vždy.

Kromě dotazníků, které byly rozdány ve škole, byly přímo v Priessniotzových lázních v kuchyni, na jídelně, nebo v baru pozorovány pracovní dovednosti studentů i jejich komunikace s klienty a s ostatními spolupracovníky. Se studenty různých ročníků byly vedeny rozhovory na téma komunikace. 

Otázky v rozhovoru byly kladeny způsobem, aby mohli studenti zvolit otevřenou odpověď. Odpovědi byly proto rozdílné, podle zkušeností studentů. Studenti neměli problém na dotazy odpovídat. Komunikace nevázla i z důvodu poznání autorovy osoby při vzájemné spolupráci přímo na pracovišti. Všichni zaměstnanci stravovacího úseku, kteří mají na svých pracovištích učně, s nimi musí komunikovat především prostřednictvím zadávání pracovních povinností. Vysvětlení činnosti, kterou po nich vyžadují a následné správné předvedení.

Bohužel mistr do Priessnitzových lázní, ale i do jiných podniků, kde se učni nachází, zavítá občas. Nemá tolik prostoru a času, aby učňům po praktické části dovednosti spojené s oborem sám předvedl a popsal. Vše záleží na chuti a zájmu zaměstnanců lázní. Z tohoto důvodu dělají studenti každého půlroku přezkoušení. Mistři jsou podle slov studentů ochotni zodpovědět jejich dotazy a popřípadě přímo ve škole předvést úkon, na který se studenti dotazují.

Studenti v době používání moderní techniky dorozumívání psaní sms zpráv, používání počítačů, psaní emailů, skypu již nedokážou srozumitelně, s použitím spisovného jazyka hovořit. Základní znalost slušného chování je jim pomalu cizí. Studenti vědí, že slušné je hosta přivítat, pozdravit, popřát mu dobrou chuť, rozloučit se s ním, při rozhovoru se tvářit mile. Tyto atributy si studenti uvědomují, ale při kontaktu s hostem je často nepoužijí. Používají často grimasy v obličeji, které si ani neuvědomují. 

Otázky v rozhovoru kladené studentům:

1) vyhýbáš se komunikaci se zákazníkem

2) dává vám učitel ve vyučovací hodině a na praxi dostatek prostoru pro kladení otázek

3) lépe si osvojíš odborné dovednosti na praxi ve škole nebo v jiném podniku

4) informace získané ve škole jsou dostačující

7.10 Doporučení pro praxi¨

Komunikace se zákazníkem studentů oboru kuchař – číšník je pro ně alfou omegou. Proto musí studenti již zmíněného oboru být kvalitně připraveni a vedeni již ve škole k bezchybné komunikaci s klienty restaurací.

 V prvém ročníku tohoto oboru se komunikaci a správným způsobům chování a etiketě věnuje dostatek času. Na studenty jsou chrleny informace o správném jednání a taktu. Aby tuto disciplínu splnili, snaží se vědomosti nacpat do hlavy. Po ukončení ročníku se tyto informace pomalu vytrácí. RVP sice doporučuje zahrnutí komunikativních kompetencí do každé hodiny. Žáci podle zjištění v dotazníku sami nepociťují, že by jim komunikace s klienty činila problém. Jedná se spíše o společensky správné chování a jednání s klienty, které si vzhledem ke svému věku ani neuvědomují. V tomto pubescentním období si neuvědomují, že nesprávné chování jim může klienta odvést do jiného hotelu, kde bude spokojený.
 Nebylo by na škodu, kdyby v každém ročníku tříletého oboru kuchař – číšník byl zahrnut určitý počet hodin, který by se týkal pouze komunikace mezi číšníkem a hostem. Tento předmět by nemusel být za každou cenu vyhodnocen známkou. Žáci ve věku 14 až 18 let se cítí být již dospělými, ale většina z nich zodpovědnost dospělého ještě nepřijala za své. Připadá jim, že se učí pro rodiče a ne pro sebe. Chápou, že vzdělání je důležité, ale pokud nepřijdou na praxi nebo do školy nelámou si s tím hlavu. Z tohoto důvodu by tento blok hodin byl hodnocen slovně. Ohodnocen bude každý student, který se musí povinně účastnit této výuky.

Tato hodina pomůže žákům v lepší komunikaci se zákazníkem. Na videu by se pouštěli různé formy komunikace číšníka se zákazníkem. Budou zde ukázky jak správné, tak chybné komunikace. Následně by se videozáznamy rozebíraly. Bude především upozorňováno na chyby, kterých se mají číšníci vyvarovat.

Na druhou stranu bude důležité shlédnout i opačnou komunikaci klienta s číšníkem. Byly by prezentovány modely chování zákazníka. Toto chování je někdy nevyzpytatelné. Na příkladech by si žáci ihned demonstrovali způsob jednání s takovými problémovými klienty. Bude to dobrá příprava pro budoucí povolání. Tyto nácviky by předcházeli zbytečným nedorozuměním z obou dvou stran aktérů komunikace.

Autor chce poukázat především na způsob jak upevnit zásady správné komunikace u studentů v oboru gastronomie. Tento způsob by se dal využít určitě v každém oboru, který vyžaduje práci s klienty. Žáci si budou více pamatovat způsoby správného jednání s klienty, když si modelové situace sami vyzkouší nebo je mohou zhlédnout formou videa. Pokud tyto bloky budou probíhat v průběhu tří let, žáci se s bezchybnou komunikací zvnitřní, pojmou ji za svou. Návodem pro nácvik těchto komunikativních kompetencí může pomoci kniha od Vojtěcha Krále s názvem Psychologie pro číšníky. V této publikaci se nachází dostatek rad pro zlepšení komunikace mezi číšníkem a hostem. Autor tuto knihu použil i při zpracování bakalářské práce, kterou zahrnul do použité literatury.

Závěr
   
 Cílem mé práce bylo poukázat na možné chyby v komunikaci mezi pedagogem a žákem. Poskytnout učitelům zpětnou vazbu na pedagogickou komunikaci. V teore-  tické části se zabývám verbální a nonverbální stránkou pedagogické komunikace. Kromě mluveného slova a mimoslovních prostředků komunikace, zde popisuji některé metody slovního projevu při předávání informací studentům. Také zde poukazuji na důležitost stanovení pravidel a jejich dodržování.

  
 Praktická část se zabývá výzkumem. Stanovila jsem výchozí hypotézy a následně je vyhodnotila podle záznamového archu a dotazníků. V hodinách odborných předmětů jsem provedla náslechy a zjistila jsem, že i zkušený pedagog může chybovat při komunikaci se žáky. Je důležité, aby si chyby v komunikaci uvědomil a snažil se o jejich odstranění. Analýzou hypotézy bylo prokázáno, že učitelé používají v odborných předmětech v přiměřené míře cizí terminologii. Učitelé používají spíše jazyk hovorový než spisovný. Mluvený projev často doprovází velkou měrou gestikulací, která žáky odvádí od pozornosti sledovat učitelův výklad. Každý pedagog by si měl své chyby uvědomovat a snažit se je odstranit.

  
 V další části jsem se zaměřila na komunikaci studentů oboru kuchař – číšník s učitelem. Zajímalo mě, jak studenti vnímají svého učitele ve vyučování při svém výkladu učiva. Pomocí dotazníku jsem vyhodnotila mnou stanovené hypotézy. Došlo o vyvrácení hypotézy, že žáci budou mít problém komunikovat s učitelem a s klienty restaurací. Žáci podle odpovědí v dotazníku nemají problém komunikovat s učitelem a s klienty.

  
 Na chyby upozorňuji především proto, aby se zkvalitnila jednak komunikace pedagogická a také došlo ke zlepšení komunikace samotných studentů.
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