Stfedni hotelova §kola, Vyssi odborna skola
a Jazykova skola s pravem statni jazykové zkousky s. r. o.

MATURITNI OTAZKY

Obor vzdélani: Hotelnictvi

SVP: Stevard/stevardka
Piedmét: Komunikace ve sluzbach
Trida: 4. A

Skolni rok: 2022/2023

Vyucujici: Jakub Korach

1) Prijem, vyFizovani, evidence, obéh a archivace pisemnosti
e zakladni pojmy (spisovy fad, spisova sluzba, spisovy plan, spisovna, Spis)
e piijem pisemnosti
e archivace
e stylizace a pravopis obchodnich pisemnosti (adresa odesilatele, adresa adresata, text
dopisu, pozdrav, podpis, ptilohy), vyuzivani vhodnych jazykovych prostiedkt

2) Obchodni pisemnosti
e charakteristika obchodnich pisemnosti (faktura, reklamace, urgence, upominka,
piepravni dispozice, objednavka, poptavka, nabidka, dodaci list)
e Korekturni znaménka (oprava defektniho textu)
e pravidla pro tvorbu pisemnosti (jazykové prostiedky a stylizace)

3) Pracovnépravni pisemnosti
e charakteristika pracovnépravnich pisemnosti (Zivotopis, Zadost o misto v¢.
motivacniho dopisu, osobni dotaznik, pracovni smlouva, dohoda, ukonceni
pracovniho poméru)
e (prava a jazykova stranka pisemnosti

4) Vnitropodnikové pisemnosti, vztah nadfizeny — podfizeny, vztah mezi spolupracovniky
e charakteristika vnitropodnikovych pisemnosti (ptikazy, smérnice, ob&éznik, zpravy
z pracovnich cest, pisemnosti z porad)
e charakteristika vztahl na pracovisti a Chovani na pracovisti

5) Pisemnosti ve styku s penéZnimi tistavy a postou
e penézni tiskopisy (ptikaz k thradé¢, ptikaz k inkasu, hromadny ptikaz k uhradé a Sek)
e pisemny styk s poStou (podaci listek, dodejka, celni prohlaska)
e pravni pisemnosti (plna moc, odvolani, rozhodnuti)
e specifikace pisemnosti (dluzni upis, uznani dluhu, potvrzenka, obchodni Zaloba a
zéadost)



6) Pravidla spolecenského chovani a profesniho vystupovani
o etiketa (zékladni pravidla, historie)
e Dbusiness etiketa (pravidla pro chovani ve styku s podfizenymi, nadiizenymi,
spolupracovniky, zékazniky a obchodnimi partnery)
e dress code

7) Problematika multikulturalismu, zvlastnosti cizich kultur
e charakteristika multikulturalismu (multikulturni spole¢nost, narod, predsudky)
o uskali multikulturniho souziti (rasismus, antisemitismus, mensiny)
o priklady multikulturnich zemi a zvlastnosti vybranych kultur (Romové apod.)

8) Masova kultura
e vymezeni pojmu
e vznik a Sifeni masové kultury
e klady a zapory masové kultury

9) Zaklady psychologie, jeji vyznam a vyuZiti v profesi stevard
e stru¢né dé&jiny psychologie

osobnosti psychologie

predmét psychologie

e Vvyznam a praktické vyuziti poznatkd v profesi stevarda

10) Psychologie osobnosti — struktura osobnosti, vlastnosti stevarda
e charakteristika slozek osobnosti (schopnosti, temperament, rysy, charakter)
e schopnosti osobnosti (inteligence a jeji méfeni)
o charakteristika osobnosti stevarda
e duSevni poruchy

11) Vyvoj a zrani osobnosti s piihlédnutim k vlastnostem zakaznika
e Vlivy plsobici na vyvoj osobnosti (proces socializace)
e faze vyvoje a zrani osobnosti
e vyvojové poruchy (ADHD, specifické vyvojové poruchy uceni — dyslexie, dysgrafie,
dyskalkulie...)

12) Emoce, emo¢ni inteligence, vliv emoci na chovani ¢lovéka
o charakteristika emoci (afekt, ndlada, vaSen)
e emocni inteligence
e zmény v chovani jedince pod vlivem emoci u zékaznika a stevarda — vliv stresu

13) Typy temperamentu a specifika jejich projevu
e charakteristika pojmu temperament
e temperamentové typologie
e charakteristické projevy jednotlivych typt



14) Komunikace a komunika¢ni proces, druhy komunikace
e charakteristika komunikace
e rozd¢leni komunikace
e druhy komunikace a jejich charakteristika
e proces komunikace

15) Efektivni komunikace a faktory, které ji ovliviiuji
e charakteristika efektivni komunikace
e faktory ovliviiujici komunikaci
e chyby v komunikaci
e aplikace zdsad na konkrétni ptiklad (prezentace, telefonovani apod.)

16) Asertivni komunikace
e charakteristika asertivni komunikace
e asertivni prava
e asertivni techniky

17) Konflikty — druhy konfliktu, zpisoby zvladnuti konfliktni situace, FeSeni konfliktu
e charakteristika a druhy konflikt
e pficiny vzniku konfliktd
e zvladnuti konfliktni situace, techniky feSeni konfliktu

18) Média a reklama
e O jeto reklama?
e zéikladni cile reklamy, typy reklamy
e soucasny pohled na reklamu

19) Sociologicky vyzkum a metody zkoumani
e vymezeni a vyznam sociologického vyzkumu, zakladni terminologie (experiment,
respondent, hypotéza)
e tfi faze zkoumani
e pouzivané metody: dotaznik, rozhovor, biograficka metoda a sociometricky dotaznik

20) Vliv, omezeni a nebezpeci médii
e Vvliv médii
e média a vladni moc
e stereotypy a predsudky v médiich

V Kladné dne 1. zati 2022

Schvalila: Ing. Véra Kucerova, teditelka Skoly

3



