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H O S P O D Á Ř S T V Í Č E S K O

Vsouãasné dobû je v mnoha firmách,
pfiedev‰ím ve velk˘ch multinárod-
ních a globálních koncernech, jiÏ

zcela bûÏná mezinárodní komunikace. Ale ani
malé a stfiední podniky se dnes bez komunika-
ce v cizím jazyce neobejdou. O to více zaráÏí,
kolik HR manaÏerÛ je se vzdûláváním v této
oblasti vyslovenû nespokojeno.

Jaké jsou pfiíãiny? Co firmy oãekávají od úspû‰-
ného tréninku obchodní komunikace? Ve kte-
r˘ch konkrétních bodech jsou jejich oãekává-
ní splnûna nedostateãnû, pfiípadnû nejsou splnû-
na vÛbec? Jak˘mi prostfiedky lze dosáhnout
efektivní return on investment (ROI)?

Další vzdělávání v oblasti cizích
jazyků – cíle a očekávání
Jazykové kurzy jsou oblíbené. Jen v Praze pÛso-
bí více neÏ 200 jazykov˘ch ‰kol a bezpoãet dal‰ích
lektorÛ a agentur. Podle t˘deníku Czech Busi-
ness Weekly (13/2009) mûlo v roce 2008 ãtyfii-
cet nejvût‰ích jazykov˘ch ‰kol v âR na svém
kontû kolem 2,4 milionÛ vyuãovacích hodin
a tréninkÛ. V roce 2008 investovaly nûmecké
firmy v prÛmûru cca 1200 eur do dal‰ího vzdû-
lávání kaÏdého zamûstnance. Ale s jak˘m cílem?

Mnohé firmynabízejí sv˘mzamûstnancÛm v˘uku
jazykÛ stále je‰tû zdarma. Ti ji pak mohou vyu-
Ïívat pro své soukromé úãely, tfieba na dovolené.
Na prvním místû je spokojenost zamûstnance,
úãastníka kurzu. Tuto kategorii dal‰ího vzdûlává-
ní mÛÏeme oznaãit jako zamûstnaneck˘ benefit.

Dal‰í kategorii tvofií jazykové tréninky dle potfieb
firmy. Zde není – na rozdíl od v˘‰e uveden˘ch
benefitÛ – v popfiedí pfiínos pro úãastníka, ale bez-
prostfiední pfiínos pro firmu. Zadavatel, tj. firma,
oãekává cílen˘ rozvoj svého zamûstnance. V ide-

álním pfiípadû by to mûlo znamenat, Ïe zamûst-
nanci má b˘t zprostfiedkován jazyk v takové podo-
bû, jakou potfiebuje k plnûní pracovních úkolÛ.

Ale to bohuÏel ãasto nefunguje. Firmy nema-
jí Ïádné sledovatelné – a Ïádné mûfiitelné –
v˘sledky, takÏe se stává, Ïe se objevují zásad-
ní pochyby o smyslu tohoto opatfiení. Kde
máme hledat pfiíãiny?

Monitoring výuky: k čemu často
(ne)dochází
Pokud se HR manaÏefii obrátí na agentury a jazy-
kové ‰koly, mají vût‰inou jen málo moÏností zjis-
tit, jak kurzy probíhají. V˘uka zpravidla probíhá
podle standardizovaného materiálu, to znamená,
Ïe se pracuje podle klasick˘ch uãebnic. V˘uka se
ãasto také zamûfiuje na dovednosti jako telefono-
vání (telephoning),psaní e-mailÛ (e-mailing)nebo
sociální komunikace (socializing). Jen v˘jimeãnû
jsou v obsahu kurzu zohlednûny individuální
aspekty jako napfiíklad typ komunikace a témûfi
nikdy nejsou zohlednûny konkrétní komunikaã-
ní situace na pracovi‰ti daného zamûstnance.

Pokud jde o evaluaci, provádí se dotazování
úãastníkÛ kurzu vût‰inou jen podle dotazníkÛ
k hodnocení kurzu nebo se po del‰ích ãasov˘ch
odstupech pí‰í standardizované testy. Podrob-
né zprávy pro HR manaÏery o pokroku a roz-
voji jednotliv˘ch zamûstnancÛ jsou v˘jimkou.

To v‰e samozfiejmû staãí, pokud se jedná o dal‰í
vzdûlávání v rámci zamûstnaneck˘ch benefitÛ.
âasto ov‰em dochází k nedorozumûní, pokud
kurzy, které mají b˘t zamûfiené na potfieby zamûst-
navatele, probíhají fakticky stejnû jako kurzy
v rámci zamûstnaneck˘ch benefitÛ. ProtoÏe ani
zadavatel, ani dodavatel, ani lektor to zkrátka
lépe neumí (nechtûjí, pfiípadnû nemohou umût).

Vyhodnocení konkrétních potřeb
jako klíč pro obchodní komunikaci
Jde to ale i jinak. Communication and Langua-
ge Trainer Certificate / Corporate (CLTC-C) je
koncept, kter˘ pfiimûfienû zohledÀuje organizaã-
ní ukazatele, personální ukazatele a dohodnuté
cíle. Tento koncept se jiÏ osvûdãil pro komuni-
kaci v nûmãinû a v angliãtinû napfiíklad u glo-
bálních firem jako Henkel, Bosch nebo 3M.

Základem konceptu CLTC je praxe. Obchod-
ní komunikace znamená v ideálním pfiípadû
schopnost jednání. V kontextu to znamená, Ïe
cílem tréninku je schopnost interakce v daném
jazyce a nikoliv znalosti gramatiky. Rozhodu-
jící jsou pfiitom tfii kritéria:

1. Pfii tréninku se procviãují komunikaãní situ-
ace, které zamûstnanec potfiebuje pfii své kaÏ-
dodenní práci
2. Jsou sledovány pokroky ve v˘uce zamûstnan-
ce. Referenãní veliãinou pfiitom je Spoleãn˘
evropsk˘ referenãní rámec Rady Evropy (SERR)
3. Pokrok je v pfiimûfiené formû zprostfiedkován
zadavateli, resp. HR manaÏerovi

Základem metodiky je scénáfiová technika (Scena-
rio Technique). Ta umoÏÀuje bûhem stanoveného
cykluvyvíjeta realizovatkomunikaãní situace,které
musí zamûstnanec zvládat na pracovi‰ti. Scénáfi
mÛÏe b˘t rÛznû komplexní, podle toho, jaké má
úãastník splnit nároky na komunikaci v cílovém
jazyce, prostfiednictvím kter˘ch médií pfiedev‰ím
komunikuje, zda má rozhodující pravomoci ãi je
jejich vykonavatelem a zda je tedy pfii práci kon-
frontován s otevfien˘mi ãi uzavfien˘mi otázkami.

Trénink CLTC je ve své podstatû velmi dyna-
mick˘, neboÈ jeho obsah je urãen potfiebami
zákazníka a nikoli standardním materiálem.
Tahle otevfienost ohledné obsahu umoÏÀuje
obmûÀovat jej komunikaãním tréninkem
s jin˘m zamefiením. V ãesko-nûmeckém kon-
textu se napfiíklad osvûdãily tzv. executive coa-
chings se zamûfiením na kulturní rozdíly. A moÏ-
nosti variací jsou v podstatû neomezené.
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