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Anotace

Vyznam komunikace v pomahajicich profesich

Cilem této prace je poukdzat na specifika komunikace v pomahajicich profesich, pravidla
a standardy socialni komunikace. Tomuto tématu je vénovana teoreticka ¢ast. Prakticka ¢ast
zjistuje zajem o prohlubovani komunikacnich kompetenci ze strany zamé&stnavateld a také
pristup samotnych zaméstnanct k této otazce. Zaver teoretické Casti je vénovan porovnani

nazorl na komunikaci jednotlivych skupin respondenti.
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Abstract

Importance to communication in helping jobs

The aim of this thesis is to show the specifics of the communication in the helping jobs, rules
and standards of social communication. The theoretical part is devoted to this issue. The
practical part finds out interest in strengthening communication skills by employers and finds
out access to this issue of the employees. Conclusion of theoretical part is devoted to compare

views on the communication of individual groups of respondents.
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Uvod 1

Uvod

Komunikace nés obklopuje po cely zivot, kazdy den jsme v interakci s naSim
prostiedim a s lidmi. Mnohdy si ani neuvédomujeme nebo nevnimame, Ze vysildme signal do
svého okoli a tento signal je nékym pfijat. Na§ Gsmev, ktery vyvolala pfijemna vzpominka,
mize vyvolat ismév nebo zpfijemnit den osob¢, ktera je nahodné v nasi blizkosti. Nebo
naopak, svou Spatnou naladu miZzeme pienést na jiné a znepiijemnit jim tak ¢ast dne. Témito
priklady chci upozornit na skutecnost, ze v prostredi, ve kterém se pohybujeme, maji nase
signaly, mimika, verbalni projev, ale tfeba i naSe obleCeni ve vétSiné piipadech piijemce.
Pokud se na komunikaci podivime z tohoto uhlu, je zfejmé, ze jiz svou piitomnosti
komunikujeme a vyvolavame projev komunikace ve svém okoli. Je velmi naro¢né mit své

projevy, mimiku a emoce pod stalou kontrolou.

Lidé pracujici v pomahajicich profesich jsou vSak vystavovani neustdlé pozornosti
svého okoli, svych spoluobcanti, klientli, zakl. Jsou nositeli moralnich a kulturnich standarda
spole€nosti. Pro né jsou kromé& profesnich znalosti diillezitym pracovnim nastrojem prave
komunika¢ni dovednosti. Vzhledem k mnoha rozdiliim jednotlivych oborii v této pracovni
oblasti se zaméfim na zakladni komunikacni dovednosti, které vyuzivaji pomdhajici

pracovnici pfi bézné komunikaci s klienty, obCany, zaky.

Vzhledem k tomu, Ze mé jak soucasné, tak piedchozi povolani se nefadi mezi
pomahajici profese, naro¢nost jejich prace jsem si plné uvédomila az pfi soucasném studiu.

Zajimala jsem se proto blize o pracovni naplii pomahajicich a o naro¢nost tohoto povolani.

Téma komunikace jsem zvolila pro svllj zdjem o rozvoj osobnich 1 profesnich
komunikacnich dovednosti. Osobné byla komunikace vzdy mym zdkladnim pracovnim
nastrojem. Absolvovala jsem n€kolik odbornych Skoleni a seminait, které byly zaméfeny na
obchodni komunika¢ni dovednosti. Obsah téchto $koleni vSak nezahrnoval teoretické znalosti
socialni komunikace, ale zaméfoval se vzdy az na vyuziti praktickych poznatkii. Tato
skutecnost méla za nasledek nepochopeni podstaty a ¢asto 1 povrchni pfistup zacastnénych.
Neslo o uceleny proces, nybrz o pfipominani a prohlubovani pouze néckterych oblasti
komunikace. Diivod a pficiny nezdjmu ucastniki kurzli jsem si uvédomila az pfi studiu
soucasné¢ho oboru a pochopila jsem, Ze k nizkému zdjmu pravdépodobné vedlo chybéjici

propojeni teoretickych a praktickych znalosti.



Uvod 2

Ptinos této prace shledavam v propojeni socialni komunikace a specifik komunikace
pomahajicich profesi. Kapitoly jsem volila tak, aby se ¢tendf seznamil nejprve s pojmem
pomahajici profese a s jejich kompetencemi. Dale jsem se zaméiila na jednotlivé oblasti
komunikace. Shrnuji zaklady socidlni komunikace a upozornuji na zékladni specifika
komunikace v pomahajicich profesich. Zavér teoretické ¢asti vénuji supervizi a praci na sobé

samych, zékladnich pfedpokladech efektivni komunikace.

Hlavnim cilem této prace je poukazat na specifika komunikace v pomahajicich

profesich, pravidla a standardy socialni komunikace.
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1 Pomahajici profese

Mezi pomahajici profese zahrnujeme vSechna povolani, na jejichz pracovniky se
obracime s zadosti o pomoc, potiebou pomoci v nouzi, pokud se dostaneme do zastupného
postaveni. Do této kategorie fadime ta povolani, jejichz naplni je vzdélavat, vychovavat,
osetfovat. Jde o Skalu pracovnich profesi, které maji jako hlavni pracovni naplii pomahat
lidem. Mezi tyto profese patii napiiklad socialni pracovnici, psychologové, zdravotni sestry,

oSettujici persondl, ucitelé, policisté, hasici, ptisluSnici zasahovych slozek, aj.

1.1 Kompetence pomahajicich profesit

Jednotlivé profese se od sebe liSi naplni prace a svymi kompetencemi. Hlavni naplni
prace pedagogii je vzdélavani a vychova. Kompetencemi pedagogt je napt. osobnostni rist,
komunika¢ni dovednosti, pouzivani modernich pedagogickych metod, prezentacni
dovednosti, pedagogickéd diagnostika. Pracovnici zdravotnickych zarizeni maji jako hlavni
napli prace 1éceni a oSetfovani pacientll. Do jejich kompetenci v§ak mimo odbornych znalosti
patii naptf. komunika¢ni dovednosti, socidlni dovednosti, zvladani zatézovych situaci,
posilovani tymové prace za ucelem zvysit spokojenost pacientl, udrzovat piijemnou
atmosféru na pracovisti. Hlavni pracovni nédplni socidlnich pracovnikii je pomahat lidem,
kteti se dostali do obtizné situace, a mezi jejich kompetence patii napt. aplikace
psychologickych postupti pii feSeni problémi v mezilidskych vztazich, odborné
psychologické, socidlné pravni, psychosocidlni znalosti, komunika¢ni dovednosti, zvladani
potizi v mezilidskych vztazich nebo osobnich problému jednotlivce. V neposledni fadé také
mediace dohod znesvaienych stran. Néaplni prace prislusnikii policie je hlavné ochrana, ale
také kontrola a pomoc. Mezi jejich kompetence mimo jiné patfi komunika¢ni dovednosti,
osobnostni rist, ochrana vlastnictvi, ochrana osob nebo ochrana vysledka technické a tvirci
¢innosti. Kazda tato profese ma sva specifika. U vSech jsou vSak jednim ze zakladnich

predpokladii rozvinuté komunikaéni dovednosti.
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2 Socialni komunikace

Pokud mame vyznam komunikace spravné chapat a profesionalné komunikaci
pouzivat, je dilezité védéet, co si pod timto pojmem miizeme piedstavovat, co pod pojmem

komunikace mame hledat.

Hledame-li vyznam slova komunikace ve slovniku, najdeme pravdépodobné
informaci, Ze jde o pienos riaznorodych informacnich obsahti v rdmci riznych komunikacnich

systémt, kdy k pfenosu Ize pouzit rizna komunikacni média, zejména jazyk.

Watzlawick (1969), ktery je povazovan za klasika teorie komunikace, hovofi
o komunikaci jako o viem, co se odehrava pii kontaktu dvou nebo vice lidi. Riké tedy, Ze
v pritomnosti druhého clovéka nelze nekomunikovat. Podobné nahlizi na komunikaci
Hausenblas (1971), podle kterého v komunikaci nejde pouze o ptenos zpravy, ale také
o podileni se jinych lidi na komunikaci i pouze svou pfitomnosti. DeVito (2001) seznamuje
s komunikaci jako s balikem sdéleni, ve kterém pouzivame soub&zné verbalni i neverbalni
sdéleni (Pittenger, Hockett & Danehy, 1960). Upozoriiuje také na to, Ze pfitomnost téchto
dvou sdé€leni zacneme vnimat az v ptipadé, kdy dojde k nesouladu mezi t€mito jednotlivymi
signaly. Plaminek (2008) vidi komunikaci jako sdileni né¢eho. Upozornuje, ze smysl a jadro
komunikace je naznaceno jiz v naSem matefském jazyce, ve slové sdéleni: je-li néco sdéleno,
je to 1 sdileno. Pokud néco sdélujeme a pouZijeme zajimavy obsah i1 formu, je ptedpoklad, Ze
to bude 1 sdileno. Hartley upozoriiuje také na skutecnost, Ze interpersonalni komunikace
vyZzaduje naSeho komunikacniho partnera pfijmout jako ¢lov€ka hodného takového setkani.

(Gabura, J.; Gabura, P., 2004)

2.1 Socidlni komunikace jako transakcéni proces

Pro spravné pouzivani prostfedki komunikace a jeji spravné porozuméni nam pomuize
se na ni divat jako na neustalou vyménu signali. To znamena, Ze jedinec pusobi soucasné jako
mluvéi 1 posluchac a ve stejném okamziku, kdy vysila sva sdéleni, zaroven pfijima sdéleni ze

sv¢ vlastni komunikace a také z reakci druhé osoby.

,»ransakéni pojeti povazuje kazdou osobu za mluvciho 1 posluchace zaroven, za

soucasné komunikujiciho a pfijimajiciho sdéleni (Barnlund, 1970; Watzlavick, 1977, 1978).
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(DeVito,2001, s. 19) Pii osobnich rozhovorech, komunikaci uvnité skupiny a projevech na
vefejnosti probiha mluveni a naslouchdni soucasné. Dochédzi k vysilani signalt z obou
komunikujicich stran. Transakéni pojeti poukazuje na vzajemnou zavislost komunikacnich
prvkil, nikdy je nepovazuje za nezavislé. Kazdy prvek existuje v ur€itém vztahu k ostatnim
prvkim komunikace. Zména, kterd nastane v jednom prvku procesu, vyvold zménu

1 v ostatnich prvcich. (DeVito, 2001)

2.2 Viiv zkuSenosti na komunikaci

V pribéhu komunikace nereaguji zucastnéné strany pouze podle soucasné situace, ale
jsou ovlivnény také zkuSenostmi a navyky, které ziskaly jiz v minulosti, a zvyky jejich rodin
a kultur. Proto jejich reakce neni vysledkem pouze toho, co je pravé feceno, jaké neverbalni
gesto bylo pouzito, ale také je dulezité, jakym zplsobem si to Ui¢astnik vylozi. Reakce miize
byt ovlivnéna mnoha faktory, napt. ptredchdzejici zkusSenosti, emo¢nim ladénim. V této
kapitole se zaméfim na spravné pochopeni této problematiky z pozice pomdhajiciho
pracovnika, ktery muze vyuzivat pouze teoretické znalosti, a pfedkladam informace, jez je
dalezité mit na zteteli pro efektivni pribéh komunikace. Na praktické vyuziti a vnitini svét

pomahajiciho pracovnika se zamétim v jiné kapitole.

Kopfiva (2006) o této problematice hovoii jako o vnitinim svété kazdého jedince.
Volim radéji vysvétleni DeVita (2001), ktery fiké: ,,Oblast zkuSenosti predstavuje veskeré
vaSe znalosti, pfesvédCeni, uznavané hodnoty, vSechno co jste kdy vidéli, slySeli a délali —
— vSechny vase dosavadni zkuSenosti, které vam utkvély v paméti. Tyto zkuSenosti ovliviuji
vSechno, co fikate, jak to fikate, co sami sob& dovolite vnimat a jak na vnimané reagujete.
Kdyz se oblasti zkuSenosti dvou lidi z vétsi casti ptekryvaji, je pro oba relativné snadné spolu

komunikovat.” (DeVito, 2001, s. 24)

V bézné socidlni komunikaci vétSinou tento vnitini svét opomijime. Pokud ma nase
komunikace pouze spoleCensky charakter, nebo neni cilem na$i komunikace feSit néjaké
podstatnéj$i zaleZitosti, neni poznani této oblasti u naseho komunikacniho partnera tolik
podstatné. Na této urovni komunikace je vhodné si v pfipadé¢ nedorozuméni tuto oblast
minulych zkuSenosti uvédomit a pouze se snazit o pochopeni vzniklé situace. Jina situace
samoziejm¢ nastdva v piipadé, Ze se s komunikaénim partnerem setkdvame castéji, jsme

kolegové, nebo mame spolecné fesit a plnit tkoly. Zde je vyhodou pro vzajemné poznani
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mnozstvi kontakt a hlavné védomost a snaha pozorovat a rozpoznavat reakce naSeho
partnera na urcita témata a oblasti nasi komunikace a kvalifikované na n¢ reagovat. Pokud se
ale ocitneme v roli pomahajiciho pracovnika, je oblast minulych zkuSenosti zdsadni pro

pochopeni problému a naslednou pomoc.

Narocnost prace pomahajicich pracovnikii je spodiva v potifebé komunikovat
I Stémi lidmi, se kterymi se neshoduji v Zzivotnich ndzorech a nemaji s nimi shodné
zkusenosti, a v potieb¢ t¢émto lidem porozumét. Takovymi klienty mohou byt lidé se snizenou
inteligenci, agresivni, mentalné nebo télesn¢ postizeni, lidé kteti se dopustili trestného Cinu, ¢i
jsou alkoholici nebo bezdomovci. Toto jsou situace, kdy osobni postoje pracovnika nejsou
v souladu s klientem a ptesto je dulezité, aby pracovnik nalezl spole¢ny zdjem, klientovi
pomahal, radil, naslouchal mu nebo o néj pecoval. Naro¢nost tohoto pozadavku na pracovnika
souvisi kulturou, socidlni skupinou, ve které klient Zije. Schopnost vcitit se naptiklad do
problémi nemocného a starého clovéka je naplnéna vétSinou az po ziskani osobnich

zkuSenosti, které ptichazi s Zivotnim zranim a vékem. (Kopiiva, 2006)

2.3 Cile komunikace

Komunikaci pouzivame jako prostfedek k dosazeni urCitych cild, naplnéni potieb,
tuzeb. Pokud se pozorné zaméiime na obecné cile komunikace, zjistime, Ze jsou shodné
s cilem komunikace kazdého pomahajiciho pracovnika. ,,Ackoli odlisné kultury kladou diiraz
na odli$né zaméry a motivy (Rubin & Fernandez-Collado, 1992), pét hlavnich cili se zda byt
relativn€ spole¢nych pro vétSinu forem komunikace: ucit se, spojovat, pomahat, ovliviiovat
a hrat si.“ (DeVito, 2001, s.33) Ucit se obnasi ziskévat znalosti o druhych, o svété i o sobé.
Spojovani znamena vytvaret vztahy s druhymi a vzajemné na sebe reagovat. Naslouchanim
druhym a nabizenim feSeni je moZzné pomdhat. A hrat si, to znamend napiiklad téSit se

z daného okamziku.
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3 Verbalni komunikace

Pti komunikaci pfijimame a zaroven vysildme informace z naseho a do nasSeho okoli.
Tyto informace pfijimame hlavné sluchem a zrakem. Sluchem pfijimame slovni signaly, tedy
verbalni. Pokud pfijimame informace zrakem, hovofime o neverbalnich signalech. Z toho
vyplyva, ze komunikujeme verbalnég, slovné a neverbalné, télem, gesty, mimikou. Hlavné pro
pomahajici profese je dilezité si stale uvédomovat, ze tyto dva signaly komunikace vzdy

pusobi na pfijemce informaci soucasn¢. Tedy piijimame i vysilame oba signalysoucasné.

3.1 Charakter i‘eCi

Pfi verbalni komunikaci se vyjadifujeme pomoci slov. Komunikujeme piimo, tedy
mluvime, nebo nepfimo, a zde piSeme. Verbalni komunikace je nepostradatelnou soucasti
socialniho Zivota a pfi dlouhodobé absenci verbalni komunikace mohou nastat dusevni

poruchy, jedinec je deprimovan. Reg, jak mluvime?
,Charakter Fe€i — ¢im je a jak funguje — Ize hodnotit z péti hledisek:
1) fe¢ ma charakter jak denotacéni, tak konotacni,
2) obsahuje riznou miru abstrakce a
3) piimocarosti,
4) tidi se urcitymi pravidly a
5) jeji vyznamy je 1épe hledat v lidech nez pouze ve slovech.” (DeVito, 2001, s. 99)

ad 1) Pojem denotace rozumime objektivni vyznam néjakého terminu, jeho racionalni
vyjadieni. Vyznam tohoto slova je mozné vyhledat ve slovniku a lidé, ktefi pouZivaji
spole¢ny jazyk, mu pfipisuji spolecny vyznam. Pro pomahajici je dalezité pouZzivat zpétnou
vazbu a ovéfovat si tak, zda pfifazujeme slovu shodny vyznam, zda si rozumime. Pojem
konotace je emocionalni rovina komunikace a oznacuje subjektivni vyjadieni daného

vyznamu, ktery konkrétni mluv¢i a posluchac ptipisuji konkrétnimu slovu. (DeVito, 2001)
ad 2) a 3) Pti vyjadfovani pouzivame terminy, které jsou vice ¢i méné abstraktni.
Pokud méame z4jem na efektivni komunikaci, je vhodné volit co nejpiesnéjsi terminy. Je

dualezité si uvédomit, Ze nasemu posluchaci tak umozZnujeme snadnéji a efektivnéji rozpoznat
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vyznamy naseho sdéleni. Naptiklad slovo auto, jde o obecny pojem. Osobni auto modré barvy

je konkrétnéjsi pojem. (DeVito, 2001)

Neni divod se obavat pouzivat i pifimoc¢ara sd¢leni. Nase zkuSenosti nas v mnoha
situacich vedou k upfednostnovani nepiimého zpisobu vyjadieni. V hodné situacich je
spoleCensky i lidsky pfijatelnéjsi, kdyz napt. starému ¢loveku, ktery je rad za nasi pritomnost
a stale hovoti, nefeknete: ,,Pane Novaku, mam na vas ¢as pouze 20 minut a vy uz mluvite pil

'C‘

hodiny. Musim uz jit!* Ale abyste se pana nedotkli, pouZzijete spolecensky i lidsky pfijatelnou

v, e

v 15 hodin.*

ad 4) ,,Re¢ je systém vzajemné propojenych stran (Gdastniki), ktery je zaloZeny na
radé pravidel. Z nich dva obzvlasté¢ dilezité soubory jsou pravidla gramatickd a pravidla
kulturni. Gramatickd pravidla — pravidla sklddani slov do vét (syntax), pravidla uzivani slov
v ur¢itém vyznamu (sémantika) a pravidla kombinace zvuki (fonologie) — jste se naudili,
kdyz jste vyrustali v konkrétnim jazykovém prostiedi. (DeVito, 2001, s. 103) ,,Naproti tomu
kulturni pravidla se soustied’uji na zasady, které vase kultura povazuje za dilezité. Kdyz je

dodrzujete, jste povazovani za fadné piislusniky této kultury.” (DeVito, 2001, s. 103)

ad 5) ,,Chcete-li zjistit vyznamy toho, co se lidé pokouseji sdélit, zkoumejte nejen
jejich slova, ale i je samé. Piiklad nedorozuméni, které miize vzniknout, kdyz nevezmete
v uvahu tento jednoduchy fakt, uvedli Ronald D. Laing, H. Philipson a A. Russel Lee (1996)
a analyzoval jej Paul Watzlavick (1997).« (DeVito, 2001, s. 105)

3.2 Rozhovor

Jak jiz bylo zminéno, jednim z cilii socialni komunikace je ziskadvani a preddvani
zkuSenosti. K tomuto Gcéelu nejlépe slouzi rozhovor, ktery se muze odehravat mezi dvéma
nebo i vice jedinci. Vyhodou rozhovoru je, ze probiha tvari v tvaf, nebo i po telefonu,
a mizeme pii ném pozorovat nebo slySet okamzité reakce lidi na dané informace, mizeme
ihned reagovat a dotazovat se v pfipadé nejasnosti. Nabizi se moznost vidét i neverbalni

reakce ucastnika rozhovoru, zpétné vazby, sdileni pocitt.

Vedle neformélnich rozhovort, které se podobaji konverzaci, se nejcastéji setkame

s informativnim rozhovorem, pfi kterém se rozdé€li role na tazatele a dotazovaného. Tazatel,
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ve snaze ziskat od dotazovaného informace mu klade fadu otdzek, diky nimz ziska
podrobnéjsi informace o minulosti, zalibach, stanoviscich a jinych oblastech profesniho
1 soukromého Zzivota dotazovaného. Pro efektivni informativni je vhodné se na rozhovor
vyuzit ¢as. Je vhodné pouzivat nejednoznacné otazky, které dotazovanému umozni vétsi
prostor pro vyjadieni k dané otazce, tématu, a tak ziskat vice informaci. Uskalim rozhovoru,
ktery neprobiha v nami zvolenych prostorach, je moznost naruseni rozhovoru telefonaty nebo

reagovanim na jiny nez nami polozeny dotaz. (DeVito, 2001)

3.3 Naslouchani

Pokud rozdélime komunikacni proces na jednotlivé Casti a kazdé z komunikaénich
dovednosti pfitadime jeji podil, zjistime, ze nejvice Casu je veénovano poslouchani
a naslouchéni. Pfi poslouchani jsou zaznamenavany vSechny zvukové signaly z okoli. Pfi
naslouchani jsou aktivné zapojeny rozum a emoce a piijimané signaly jsou dale

zpracovavané. (Mikulastik, 2003)

Pro spravné osvojeni dovednosti naslouchat je dilezité znat, jakymi fazemi proces
naslouchani prochazi. Tento proces se sklada z péti fazi: piijmu signald, jejich deSifrovani,
zapamatovani, vyhodnoceni a reakce na né. ,,Proces je cirkularni. Reakce osoby A slouZi jako
podnéty pro osobu B, jejiz reakce opét poslouzi jako podnéty pro osobu A tak dale.“ (DeVito,
2001, s. 82)

Vzhledem k tomu, Ze naslouchani vénujeme piiblizné 50 % casu veskeré komunikace,
je patrné, ze nejde vzdy o efektivni naslouchani. Jde o jednu z nejobtiznéjSich Casti
komunikace a dopoustime se v ni mnoha chyb, které vSak lze eliminovat dodrzovanim

doporucenych rad a zasad.

Piijem signala Ize zkvalitnit cilenou pozornosti a soustiedénim se na verbalni
1 neverbalni projev a pokusem zmirnit, pfipadné odstranit zvuky, které komunikaci rusi. Déle
soustfedénim se pouze na mluvciho, obsah jeho projevu a nepferuSovanim mluvéiho, umoznit

mu sdélit cely obsah jeho projevu.

Desifrovanim signali 1ze zjistit, co chce mluvci sdélit. Jde o to pochopit myslenky

a zaroven emoce, které komunikaci dopliiuji, a rozpoznat napiiklad naléhavost nebo radost.
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Desifrovani, tedy pochopeni vyslanych signald, Ize zefektivnit porovnanim nové ziskanych
informaci s témi, které jiz zname. Dale nahlizenim na novou informaci z pohledu mluv¢iho.
PredCasnym vytvafenim kone¢ného usudku, parafrdzovanim myslenek mluvciho

a v neposledni fad¢ dotazem v ptipadé¢ nejasnosti.

Informace, které byly pfijaty, 1ze po urcitou dobu také uchovat. Pfi osobnim
rozhovoru vétSinou neni vhodné zaznamenavéni ziskanych informaci, vyjimkou mohou byt
telefonni Cisla, adresa. Ziskané informace pii projevech ¢i prednaskach lze ukladat pomoci

pisemnych pozndmek nebo nahravek. U nahravek je nutny souhlas mluvciho.

Pokud nejsou do naslouchani vkladany subjektivni pocity a je zachovavan nezaujaty
postoj, hovofime o efektivnim naslouchani. Nezaujaté, efektivni naslouchani umoziuje
druhému vyjadfit podporu, povzbuzuje ho, aby dal hovoftil. Efektivni naslouchéni také
umoznuje ulit se, ziskdvat poznatky o svété, o druhych osobéach, o vlastni osobé€, poméaha
navazovat a prohlubovat vztahy s druhymi, piedchazet problémim. Je zdrojem informaci

potfebnych k rozhodovani.

O souboru vSech faktoril, které se podili na efektivnim piijmu zpravy, hovotime jako
0 aktivnim naslouchani. Pfi aktivnim naslouchani je dulezité¢ byt napojeny na partnera
v komunikaci a verbalné i neverbaln¢ s nim byt ve spojeni. Projevovat zajem, pripadné se
prizptisobit jeho tempu a rytmu projevu. Piiméfené pouzivat o¢ni kontakt, obCasnym
zopakovanim ¢asti textu utvrdit mluvéiho o nasi pozornosti, ktera je stale vénovana obsahu
sdéleni. Akceptovat mluv¢iho a umoznit mu bez obav projevit jeho nazor, ptedstavu, postoj
nebo potiebu. Dokézat se vcitit do situace druhého a umoznit tak vidét jeho Zivotni situaci

v jiném svétle. (Devito, 2001)

Aktivni naslouchani lze projevit pfesnym zopakovdnim ¢asti projevu nebo jeho
parafrdzovanim, tedy zopakovanim casti textu prostfednictvim vlastnich slov. Shrnutim
podstatné informace, mySlenky dané casti textu. Povzbuzenim mluvciho k pokraovani
v rozhovoru. Verifikaci, ovéfenim si spravnosti pochopeni obsahu sdéleni. (Gabura, 2004)
Aktivni naslouchani mé za cil ovéfit si, zda jsme pochopili sdéleni a co jim mluvéi minil.
Zpétnou vazbou muzeme potvrdit shodu v chapani, nebo dat pfilezitost mluvéimu, aby

nedorozuméni objasnil.

Praktickou znalost kritického naslouchani oceni pracovnik, pokud se dostane do
situace, kdy zOcCastnéné strany jsou v konfliktu nebo sam je vtaZzen do konfliktu

S problémovym klientem.
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Kritické naslouchéni vede posluchace k hodnoceni sdéleni a vytvotreni si vlastniho
usudku. Toto je idedlni stav. Je mnohdy nesnadné pfijimat nezaujaté nové informace, které

JSOU V rozporu s tim, co je mozna jiz zastaralé, ale osobné to mame del$i dobu osvédcené.
Pro nezaujaté a kritické naslouchani se nabizi nékolik doporuéeni:
e Kiritické naslouchani pomaha rozpoznat ptedpojatosti a upozornit na né.

e Pii naslouchani je dilezité si dat pozor na vlastni zaujatost a predCasné
vytvaieni tsudkl. Nejprve vyslechnout kompletni sdéleni. Zabranit vypusténi

téch casti, které jsou nepiijemné a neptehlizet detaily, nezkreslovat sdéleni.

e Uvédomit si vlastni stereotypy, predsudky a zaujatosti, které¢ vedou k prikladani
vétsitho vyznam pouze urcité casti sdéleni. Vedou k vytrhavani informaci

Z kontextu.

e Pii naslouchani je dilezité sledovat obsahovou a vztahovou ¢ast sdéleni
a vnimat jak jsou v souladu verbalni vyjadfeni s neverbalnimi projevy. (Devito,

2001)

3.4 Komunikacni Sumy

Komunika¢nim Sumem rozumime ptfekdzku komunikaéniho kanalu. MlzZe se jednat
0 prekazku fyzického charakteru, kterou je zvySeny hluk, néjaky Sum, nebo také vizualni
Sum, ktery muazou zpusobit napiiklad slunecni bryle naseho partnera, které brani piijimat
neverbalni signaly, nebo rozmazana ¢ést textu, kterd brani spravnému pochopeni kontextu.
Fyziologickou prekazkou jsou osobni fyziologické bariéry komunikujicich partnerii, napf.
vada sluchu, kterd brani sprdvnému pii{jmu. Mezi psychologické prekazky tadime
uzavienost, mylné usudky, pfedpojatost nebo mylné ocfekavani a emocni stavy.
Komunikaénim Sumem jsou také rozdilné pochopené vyrazy, které vyplyvaji napf.
z odliSnosti jazyka, pfi pouzivani slozitych a odbornych vyrazi nebo pouzivanim Zargonu.
Komunikaéni Sumy nikdy nedokazeme zcela odstranit, ale je mozné je zredukovat. (DeVito,

2001)
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3.5 Konflikt

Konfliktem se rozumi stfet dvou nebo vice rozdilnych nazort. Konflikt mize mit za
nasledek jak negativni, tak i1 pozitivni efekt. Negativni efekt vznikda mimo jiné vyvolanim
nepiijemnych pocitli u naSeho komunika¢niho partnera, které jsou néasledkem uzavienosti,
neochoty se pfimo vyjadfit. Naopak pozitivni na konfliktu, tedy stfetu nazord, je hledani

fesSeni, ziskadni nového poznatku.

Konflikt je mozné vyvolat neznalosti, nepochopenim kulturniho kontextu jednoho
z komunikujicich partneri, nevhodnym chovéanim, diskriminaci. Krizové situace, které se
objevuji v pracovnim Zivoté jsou narocné na zvladani a k jejich feSeni je nutny profesionalni

pristup .

Pro efektivni zvlddani konfliktl je vhodné se vyhnout velkému emocionalnimu
vybuchu a upustit od moznych vyrokd, u kterych jsme si védomi, ze rani druhou osobu.
V nékterych situacich je nejvhodnéjsi odejit od konfliktni situace a sporné véci fesit az po
zklidnéni komunikacnich parterti. Takto muize jednat jedinec, ktery se dostal osobné do
konfliktu. Pro efektivni FeSeni problémové situace je vhodné v prvni fazi umoznit
ucastniktim vidét problém z jejich thlu, tedy jak oni jej citi a jak hodnoti chovéani druhého
ucastnika. Déle by méla nasledovat spole¢nd rozmluva obou zucastnénych spolecné, snaha
pozorn¢ druhému naslouchat a sdéleni si vzajemné svych pocitii. Hledat mozné shody. Poté se
op¢t zaméfit na individualni potfeby Ucastnikli a hledat cestu k pifipadnym ustupkiim obou
zuCastnénych stran. Posledni fazi by mélo byt zhodnoceni feSeni a vyjadieni miry

spokojenosti. (Mikulastik, 2003)
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4 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace je nedilnou soucasti komunikace verbalni. Neverbalni signaly
z velké ¢asti vysildme nevédomé a mnohdy tak i nezamérné vyjadiujeme své skryvané ¢i
potlacované emoce. Sila neverbalni komunikace je také v ucinku, ktery dodava verbalni
komunikaci. Pokud je neverbalni komunikace v rozporu s verbalni, bude osoba, kterd s nami
komunikuje, klast vétsi vyznam neverbalnimu vyjadieni. Také pti neverbalni komunikaci
nesmime opomenout respektovat kulturni odlisnosti jednotlivych narodnosti a kultur. (DeVito,

2001)

4.1 Komunikace télem

,Vedci zkoumajici neverbalni komunikaci rozlisuji pét hlavnich typti pohybi: gesta,
ilustratory, afektivni projevy, regulatory a adaptéry (Ekman & Friesen, 1969; Knapp & Hall,
1996).“ (DeVito, 2001, s. 125)

Gesta nam tlumoci urcita slova nebo slovni spojeni. Napftiklad pouzivame znak O.K.,
palec a ukazovak spojime do pismene o, pro vyjadieni dobré prace zvedneme palec vzhiiru.
Gestikulace je prace rukou, kterd doprovazi nebo zvyraziuje verbalni komunikaci. Mzeme ji
vSak pouzivat také jako ndhradni dorozumivaci prostfedek pii posunkové feci. Vyrazna
gestikulace je také projevem spontanniho a emotivniho partnera. Naopak pokud jedname
s rozzlobenym klientem, gestikulaci omezime na minimum, aby prudky pohyb nevyvolal

potiebu obrany ¢i Gtoku. (Gabura; Pruzinska, 1995)

Iustratory zesiluji vyznam mluveného slova, doprovazi ho. Pokud fikdme druhému,
aby ulozil pfedméty vpravo, tak také tim smérem gestikulujeme. PouZivame je také, kdyz
chceme zduraznit velikost ¢i tvar predmétt, o kterych hovotime. Ilustrujeme vétSinou rukama,

ale lze vyuzit i celé télo. (Gabura; Pruzinska, 1995)

Afektivni projevy patii k nejvice pouzivanym mimoslovnim projevim. Mezi
afektivni projevy fadime projevy mimické (Gsmév, zamraceni), gestikulaci rukou a pohyby
celého téla (uvolnény postoj) a maji emocionalni vyznam. Dopliuji a posiluji slovni projev

a mohou také pln¢ nahradit slovni vyjadieni.
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Pfi komunikaci s druhou osobou lze nejvice emoci vycist z mimiky, tedy pohybi
svalstva v obli¢eji. Mimika je pro pozorného ucastnika voditkem k nevyi¢enému. Pozorny
ucastnik komunikace dovede rozpoznat velké mnozstvi signalii, které jsou vysilany v mnoha
piipadech nevédomé a zaroven miize dat partnerovi na srozumenou, jak pochopil jeho sdéleni.

Jde o uméni se vcitit do emoci druhé osoby. (Gabura; Pruzinska, 1995)

,»Nektefi vyzkumnici tvrdi, Ze mimika dokaze vyjadfit nejméné osm nasledujicich
emoci: Stésti, prekvapeni, strach, hnév, smutek, odpor (znechuceni), opovrzeni a zajem
(Ekman, Friesen & Ellsworth, 1972). Jini k tomu piidavaji jest¢ uzas (zmatek) a rozhodnost
(Leathers, 1976).* (DeVito,2001, s. 128)

Mimiku se vSak muZzeme naucit ovladat, nékteré emoce potlacit, jiné zduraznit.

Pti komunikaci s druhou osobou pracujeme nejvice s oénim kontaktem. Pfiméfenym
onim kontaktem davame najevo na§ zajem, soustfedéni. Naopak pokud budeme od
komunika¢niho partnera o€i odvracet jinym smérem, mizeme vyvolat pocit nezdjmu,
nejistoty z nasi strany. Jsme-li v této oblasti zaCate¢niky, je vhodné se zpocatku vyhnout
piimému o¢nimu kontaktu. V tomto pfipadé se pohledem zaméiime na celo nebo na koten
nosu komunikujici osoby. Pfimy o¢ni kontakt je vhodné trénovat na cizich lidech, ktefi nejsou
naSimi klienty nebo zaky. Gabura; Pruzinska (1995) upozoriiuji také na problémy, které
vyvola ptili§ soustfedény pohled na druhou osobu. Takto soustiedény pohled muze vyvolavat
tisenn nebo napéti. TéZ je dulezité se vyhnout piimému pohledu agresivni osoby, ktera timto
pohledem chce znejistit a chce tak ziskat pfevahu nad komunika¢nim partnerem. Tito autofi
také upozornuji na fakt, Ze 1ze z pozorného sledovani o¢i ziskat dulezité informace o tom, cO
doty¢ny proziva. Plachd osoba nebo osoba, ktera je vnitiné¢ neklidna, se snazi vyhnout
pfimému pohledu s komunikujici osobou. Lhostejna osoba s nezdjmem sleduje okoli,
rozzlobend partnera v komunikaci piehlizi. Osoba, kterd premysli o jinych vécech, se ve
veétSin€ ptipadech zahledi do nezndma a depresivni nebo zkostna osobnost se bude divat do

zem¢ nebo strnule pied sebe.

Pti pohledu na tsta nam mohou svislé koutky komunikujiciho naznacovat zklamani,
smutek, Unavu. Zdvizené koutky ust naopak vyjadiuji radost, dobrou naladu. Ale pozor,
nekteti lidé, pokud jsou vystaveni stresu, pouzivaji usmév pro zakryti emoci ¢i strachu. Rovné
koutky poukazuji napi. zlost, zatnuté zuby mohou byt znakem sebeovladani. (Gabura;

Pruzinska, 1995)
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Regulatory jsou signdly, které¢ vyuzivame pti kontrole, koordinaci nebo pokud mame
zajem udrzet fe¢ druhé osoby. Napiiklad kyvnutim ddme druhému na srozuménou, Ze si
piejeme aby pokraCoval ve vyjadieni svych myslenek, pocitii. Naopak, pokud pootevieme
usta vysilame signal, ze chceme néco fici. V praxi je poméhajici vyuziji hlavné pti vedeni

podpiirnych rozhovort. ( Gabura; Pruzinska, 1995)

Adaptéry jsou gesta, kterd pouzivaime pro uspokojeni néjaké potieby. RozliSujeme
zamé&feni adaptérti na vlastni osobu (Skrabeme se), na osobu, se kterou komunikujeme
(zktizime paze pro udrzeni odstupu, upravime cast jejiho odévu), na predmét
(bezmyslenkovit¢ mackame papir, pohravame si s tuzkou). Opét jsou pro pomahajiciho
pracovnika zdrojem mnoha informaci, které pii spravném pouziti mohou napomoci pfi praci
s klientem. Napf. Casté Skrabani muze upozornit na zdravotni problém nebo nervozitu.

(Gabura; Pruzinska, 1995)

Haptika znamena komunikovat prostfednictvim dotyku. V naSi spoleCnosti je
nejbéznéjsim dotykem podéni ruky pfi uvitani ¢i louceni se s partnerem. V bézné socidlni
komunikaci maji doteky nékolik vyznami, naptiklad formalni, neformalni, pratelsky
a intimni. ,,Dilezité je, které ¢asti téla se lidé navzajem dotykaji, a také o jaky druh dotyku
jde. Je mozno rozlisit urcitd dotekova pasma téla, ktera jsou respektovana v ramci dotekové

komunikace:
e pasmo spolecenské, profesionalni a zdvofilostni (ruce a paze),
e pasmo osobni, pratelské (paze, ramena, vlasy, oblicej),
e pasmo intimni, erotické a sexualni (neomezené).

Existuji urcité vyjimky, napiiklad u lékate, svou specifiku mé i drZeni pfi tanci.*

(Plaminek, 2008, s. 130)

V pomahajicich profesich komunikuji pracovnici pomoci dotekd dle vhodnosti dané
situace a vzhledem k jejich roli. V nékterych piipadech vyjadii dotyk nebo objeti dilezitou
oporu. Toto se tyka hlavné pracovniki pomahajicich lidem, ktefi byli zasazeni mimofadnou
udalosti, dostali se do hluboké deprese nebo pracuji s nemocnymi ¢i osamélymi lidmi. Je
dalezité, aby pomahajici byl pfipraven podepfit, pohladit nebo obejmout druhého a dat mu

tim najevo svou spoluucast.

V neposledni fadé¢ o naSem komunika¢nim partnerovi vypovida poloha jeho téla.

Porozuméni a uvédomovani si téchto signalti, jak vlastnich, tak 1 druhé osoby, mize vnést do
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komunikace novy rozmeér, uceleny pohled na druhého. Pokud se osoba lezérné ,,rozvali* do
ktesla, mlze tim signalizovat uvolnéni, pohodu, ale také nezdjem s nami komunikovat.
Z otevien¢ polohy, bez zkiiZzenych rukou a nohou, s rovnymi zady lze u partnera predpokladat
ochotu a uvolnéni pro komunikaci. Naopak zkiizenim pazi, nohou, ptipadné ptikrCenim je
signalizovana neochota, strach, odmitani. Pokud se osoba usadi do polohy ,,vajicka“, nohy
skréi k télu, rukama je obejme a skr¢i hlavu, je pravdépodobné, ze se vnitiné potykd se
strachem a tzkosti a citi se ohrozena. Nékdy nam napovi o vnitinim stavu druhého i situace,
kdy mu dame vybrat misto pro sezeni. Pokud si vybere misto nejblize dvefi a posadi se co
moznd nejvice na kraj sedadla, je pravdépodobné, Ze vnitiné citi nutnost byt pfipraven
k tniku. Uvédoméni si téchto signali umozni zvolit formu komunikace, kterd povede
k uvolnéni komunikace a k rychlej§imu navézani oboustranné spoluprace. (Gabura;

Pruzinska, 1995)

4.2 Prostorova komunikace

Pfi komunikovani pracujeme a vyuZivame také prostor okolo nas. Vzdalenost, kterou
udrzujeme s komunikovanym, muze nestrannému pozorovateli oziejmit blizkost naseho
vztahu. Pfi prvnim setkdni udrzujeme vzdy vétsi vzdalenost nez pii opakovanych setkanich.

Pti komunikaci 1ze rozdélit vzdalenost do téchto skupin:

e intimni vzdalenost — do 50 cm — tato vzdalenost je velmi citliva a mé¢la by byt

pfistupna pouze pro intimni styk nebo pfi pomoci nasi osobé¢,

e osobni vzdalenost — od 50 cm do 2 m — umozZiuje nam ochranu ,naseho*

pl’OStOI’U,
e skupinova vzdalenost —od 1 m — 10 m,
e vefejna vzdalenost —od 2 m do 100 m. (Mikulastik, 2003)

Osobni prostor je teritorium, které je nutné akceptovat a chranit ho. Né&kdy je
teritorium oznaceno pouze polozenim kabelky na kieslo, na které si pozdéji chceme sednout,
nékdy prehodime plast’ pies opéradlo. Jindy je teritoriem stolek v nemocnici. Je to prostor,
ktery nabizi intimni vzdéalenost. Pro né€koho je teritoriem jeho pokoj, jindy pracovni stil,
dvefe do naseho bytu jsou znakem naSeho teritoria a zaroven ochranou . Takto vymezeny

prostor je dulezité respektovat a nenaruSovat.
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Pii komunikaci bychom neméli respektovat pouze horizontdlni proxemiku, ale také
vertikdlni. To hlavné z divodl nevytvaret mezi komunikujicimi asymetrické polohy. Tyka se
to hlavné¢ komunikace s lidmi upoutanymi na invalidni vozik, ale také pti komunikaci se
sedici nebo stojici osobou. Pokud osoba, se kterou hovofime, nechce sedét je vhodné se také
postavit a naopak. Tento postup je vhodny pro efektivni komunikaci hlavné pti poradenské

praci. (Gabura; Pruzinska, 1995)
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5 Specifika komunikace v

pomahajicich profesich

Pracovnici v pomahajicich profesich jsou vystavovani mnoha riznym situacim, ¢asto
se jim méni prostfedi, ve kterém se setkavaji s klienty. Je od nich ocekavan individualni

pfistup.

5.1 Utvaieni vitahiu

Na pracovniky pomahajicich profesi je v porovnani s ostatnimi profesemi kladeno vice
pozadavkul. Témito pozadavky jsou nejen odborna specializace a komunikaéni dovednosti, ale

také umeéni vytvaret vztahy.

Protoze pokud ma pracovnik kterékoli z téchto profesi pomoci, musi si s klientem,
pacientem, obCanem, Zakem umét vytvorit vzajemny vztah divéry, nabidnout potiebu
lidského zajmu. MiiZzeme namitnout, Ze i na jinych pracovistich jsou pracovnici v neustalém
kontaktu s lidmi — ufednik, prodavac, pravnik. Oéekavame od nich pomoc, radu, sluzbu. Zde
je v8ak postacujici vystupovani pracovnika v souladu se standardy socidlni komunikace,
ochota a slusnost. Od pracovnikl na téchto pozicich se o¢ekava profesionalita, ale nikdo, ani
zam¢stnavatel, ani klient neoCekavaji, ze si s klienty budou vytvaret blizsi vztahy. (Kopfiva,

2006)

,Ukolem angazovaného pracovnika je kazdého klienta pochopit, zajimat se o ngj,
vcitit se do néj, pfijimat ho, jaky je, drzet mu palce — prosté mit ho rad, vidét v ném 1 ty dobré
stranky, které vétSinou ostatnim unikaji.

224

Je to pfece vysostné soukroma véc, koho se ¢lov€k rozhodne piijimat a s kym chce
sympatizovat. To je prece uz témet pratelstvi, a kdo by po ¢lovéku mohl chtit, aby se (témér)

pratelil s kymkoliv?* (Kopftiva, 2006, s. 21)
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Je dalezité si uvédomit, Ze komunikace v téchto situacich se 1iSi od socialni
komunikace, se kterou se setkavame v bézném Zzivoté. V této komunikaci se odrazi pochopeni,
empatie a vysoka profesionalita pracovnikii pomahajicich profesi. Komunikace, ktera je
hlavnim nastrojem pomahajicim profesim, ma sva specifika a nékdy se lisi od pravidel, ktera
jsme si osvojili v roding ¢i ve Skole. Jisté hranice jsou zde posunuty a upraveny a je dalezité
umét poznat a v&édét, co je v dané situaci jest¢ vhodné a zda nenaruSujeme napiiklad osobni
prostor jednotlivce. A nyni dochdzime k poznani, Ze komunikace u pracovnikt téchto profesi

se neobejde bez empatie a ochoty najit si vztah k ¢lovéku, ale 1 umeéni presveédcit.

Z prizkumu, ktery probéhl v domovech pro seniory a byl zaméfen na zjisténi
vlastnosti a schopnosti, které jsou klienty ocekavany od socialnich pracovnikd, vyplynuly

jako hlavni pozadavky nédklonnost, trpélivost, vciténi a odbornost. (Koptiva, 2006) Z tohoto

vvvvvv

5.2 Naslouchani

Pro pomahajici pracovniky je tato dovednost nedilnou soucésti jejich profese. Cil
naslouchani se u jednotlivych pomahajicich profesi lisi. Pedagog pomoci pozorného
naslouchani ma moznost ovlivitovat postoje a chovani svych zaku. Piislusnik policie nebo
hasi¢ského sboru rychleji najde ohnisko problému, navrhne feSeni. Pracovnik v poradenstvi
(Culley; Bond,2008 ) bude naslouchanim zprostfedkovavat porozuméni mezi poradcem

a klientem. Dosahne shody v tom, co klienta trapi a jak proziva vlastni potize.

,Obrati-li se klient na pracovnika s n¢jakym problémem, vyvola to v pracovnikovi
Casto téméi reflexni puzeni hledat FeSeni problému. Jakoby prave ,.expertni pfemysleni
a rozhodovani tvofilo jadro pomadhajiciho pracovnika. AvSak timto jadrem, zékladni,
bezpecnou pudou pod nohama pomadhajiciho, kterd zarucuje smysluplnost jeho pomoci,

i kdyby se nic dalsiho nepodafilo, je naslouchani.” (Kopfiva, 2006, s. 112)

Jak uvéadi Koptiva (2006), lze rozeznat, zda pracovnik postupuje v procesu
naslouchani spravné ¢i nikoli. Pokud pracovnik postupuje spravné, bude se klient do svého
problému stale vice vcitovat a bude mit snahu ho pfesnéji uchopit, jiny klient bude mozna jen
tiSe a spokojen¢ sedét, uvolni se a oddechne si. Pokud se pracovnikovi proces nedafi, mize

nastat situace, ze klient za¢ne opakovat stale totéz, protoze ma pocit, ze jeho sdéleni nebylo
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ptijato. Nebo pracovnik bude citit klientovo napéti a vzrustajici zmatek a mize dojit
k odklonu od hlavniho problému. V tomto ptipad¢ je dulezité se vratit k pfedchozimu tématu.
K tomu lze pouzit napiiklad vétu: ,,Pravdépodobné jsem vam spravné neporozumél, ale mam

snahu vas pochopit.*

5.3 Poradensky rozhovor

U pomahajicich profesi jsou ¢astym zdrojem informaci rozhovory nebo poradenské
procesy. Pro poradenské procesy jsou specifikem vhodné vné&jsi podminky pro uspésny
rozhovor. Gabura (2004) i Kopftiva (2006) upozoriuji na dilezita kritéria pro GspéSnou praci
s klientem. Prvnim z nich je zarucit klientovi anonymitu a soukromi. Pfed poradnou by méla
byt cekarna, ktera umoznuje klientovi zachovat si pocit soukromi, a ma byt zatizena tak, aby
zde byla moznost sedét oddélené a nebyt v blizkosti naptiklad s rozhddanym partnerem nebo

jinou osobou.

Dalsim piedpokladem uspéchu je zvolit vhodné zaFizeni mistnosti, kde se rozhovor
odehrdva. Vhodné je zvolit klasicky nabytek, knihovnu, pohovku a kiesla. Pro barevné
kombinace je vhodné volit pfirodni a klidné ptisobici barvy. Pracovni stll by v poradné nem¢l
byt dominantnim kusem nabytku a mél by slouzit hlavné k vyfizovani administrativnich véci.
S klientem by poradce mél vést rozhovor v kieslech, pfipadné klientovi umoznit si i lehnout
na pohovku. Dtlezitou podminkou je byt s klientem v mistnosti o samoté. Pro uvolnéni napéti
je vhodné nabidnout klientovi vodu, kdvu nebo ¢aj a pobidnou ho, at’ si ud€la pii sezeni vice
pohodli. Nez piejdeme k problémtim klienta mizeme zvolit neutralni téma pro rozhovor

a prolomit tak nervozitu. Je dilezité, aby klient citil zajem o vlastni osobu.

Doporuceny ¢as pro rozhovor je maximalné¢ 60 minut pifi praci s jednim klientem.
Pokud jde o skupinovy rozhovor, rodinnou terapii je doporucend doba pro rozhovor
maximalné na 2 hodiny. Dilezité je také ni¢im nenaruSovat ¢as ur¢eny klientovi. NaruSeni,
Které je nepodstatné, napiiklad pti Gifednim jednani, mize v prub&éhu poradenského rozhovoru
znamenat ndvrat na pocatek. Klient, kterého se podafilo uvolnit a sdm se zafina poradci
otevirat, 1 presto, ze se poradce omluvi za pferuSeni, se muze po takovém naruSeni
1 nevédomé opé€t uzaviit do sebe a proto neni mozné v daném rozhovoru dale pokracovat.
Poradce takovéto naruseni vétSinou poznd na tonin€ hlasu klienta, kterd je najednou

rozpoznateln€ jina.
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V neposledni fad¢ je dilezita osobni pfiprava na rozhovor s klientem.

54 Krizova komunikace

Lidé pracujici v pomahajicich profesich se setkdvaji s mnoha formami komunikace. Je
dalezité, aby uméli mimo jiné postihnout vliv prostiedi na komunikaci, role zacastnénych
aktéri komunikace, komunikacni Sumy, vliv socialni skupiny a vztahy v ni. Nedilnou soucasti

je také rychla analyza neverbalnich signali komunikace. (Kriminalistika, 1/2001)

Mnozi pomahajici pracovnici pracuji s klientem piimo v terénu nebo v prostiedi, na
které klient neni zvykly. Pro pfimou praci s lidmi, ktefi se dostali do mimotadné situace, je
dualezité dodrzovat nékterd praktickd doporuceni. Tato doporuceni se 1i8i podle jednotlivych

situaci. Mezi zékladni doporuceni patii:
e Predstavit se a fici, v jaké jste roli a jaké méate tikoly pro danou situaci.

e \Wvarovat se rychlych a prudkych pohybt, nebyt hlu¢ni. Mluvit rad€ji pomalejsSim

tempem a vysvétlovat, co a pro¢ pravé delate.

e Nepotlacovat emoce doty¢ného, napf. pla¢, nafek nebo zlobu. Tyto emoce mohou
pomoci se vyrovnavat postupné s danou situaci nebo udalosti. Je vhodné se
vyvarovat pobidek k uklidnéni nebo vzpamatovani se. Mohlo by naopak dojit ke

zvySeni emoci.

e Vhodné je utvrdit postizeného, Ze ma pravo citit to, co citi, a nemusi se stydét za
své emoce. Dilezité je také vyjit vstiic zdkladnim potfebam klienta. Nabidnout

a zajistit vodu, jidlo nebo klidné misto.

e V piipad¢ silného neklidu mohou nastat obtize s rovnovahou. Je dulezité

nabidnout podporu, misto k posazeni.

e V mnoha pfipadech poméaha nabidnout fyzicky kontakt, ktery uklidni klienta. Je
dilezité vyhovét i potfebé obejmuti. Objeti jen v pfipadé, Ze inicidtorem je druha
osoba a také pokud je to i pro pracovnika piijatelné. V mnoha ptipadech postaci
stisk ruky. Dilezité je také potvrzovat bazalni identitu druhého. Ptat se, odkud

pochazi, jaké je jeho jméno a co se mu ptihodilo.
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Lidem, ktefi se ocitli v extrémnim stresu, pomahd, pokud jejich okoli verbalné
1 neverbalné nabizi stabilitu a racionalni vystupovani. Kdyz poméhajici postupuji jednoznacné

a strukturované, hovoii pomalu, naslouchaji jeho potiebam a vyjadiuji litost. (Vymétal, 2009)

Policisté, zachranafi nebo hasici se také dostavaji do krizovych situaci, ve kterych je
nutné vyjednévat. Pro tuto oblast komunikace jsou ¢lenové policie specidlné skoleni, jedna se

o specificky obor komunikace.

,Krizové vyjednavani je metoda feSeni incidentli a krizi pomoci komunikace policie
s pachateli a dalSimi zGCastnénymi osobami. Vyuziva se v situacich, kdy by pouziti sily
znamenalo pro ucastniky udalosti pfili§ velké riziko zranéni, nebo dokonce smrt.* (Vymétal,

2009, s. 143)

Cilem je Casto hlavné zklidnit vypjatou situaci a vytvofit prostor pro jiné nez silové
feSeni dané situace. S touto intervenci se pfislusnici policie setkdvaji hlavné pfi pachéani
trestnych ¢inti nebo vzpourdch ve véznicich. Pfislusnici hasi¢skych sborti pii komunikaci
s ¢loveékem, ktery feSeni své situace vidi v sebevrazd€. Krizové vyjednavani je tymova prace.

Samotné vyjednavani je vedeno jednim specialistou.

Ptedpokladem pro Uspésné vyjednavani je dulezité poznat protistranu. Nez se dostavi
specialista, musi pfislusnici téchto jednotek umét zjistit co nejvice informaci, tedy navazat
kontakt s danou osobou, aktivné naslouchat a vhodné volit formulace vét a vyvarovat se

piipadnych slibi, které nejsou v jejich kompetenci. (Cirkova, 2006)

Profesionalové na krizovou komunikaci ve zdravotnictvi komunikuji ¢asto s vetejnosti
skrze média. ,,Krizova komunikace a komunikace rizik pti mimotaddnych udélostech, které¢ se
a podporu na stran¢ vetejnosti, podporovat atmosféru zvladani, posilovat spoluprici
a vzajemnou pomoc, snizovat Uzkost a jiné negativni emoce a pomahat zachraiovat zivoty.*

(Vymétal, 2009, s. 147)
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6 Sebereflexe

Vyznamnou kapitolou v komunikaci je vlastni zpétna vazba. To, jak se divame sami na
sebe, vyrazn¢ ovliviiuje prubéh komunikace i reakce na partnery v komunikaci. Pro

zkvalitnéni komunikace je dulezité znat metody supervize a sebereflexe a rozvijet se v nich.

6.1 Supervize

Na pracovistich mohou pomadhajici pracovnici navstévovat supervizni skupiny, kde si
mohou zvySovat své kompetence a ziskavat také zpétnou vazbu, ovétovat si spravnost svych

pracovnich postupil. V praxi se nejcastéji setkavame s témito typy supervize:

1) tutorska supervize — je zaméfena hlavné na zalinajici pracovniky. Pomaha

s osvojenim si zékladl prace s klientem pod odbornym vedenim,

2) vycvikova supervize — ma vzdé¢lavaci a fidici funkci. Je soucasti uceleného
vycviku daného poradenského pristupu, prace s klienty je vedena za odborného

dohledu supervizora,

3) Fidici supervize — prace poradce je kontrolovana a fizena nadfizenym
pracovnikem, ktery piebird ¢aste€nou zodpovédnost za kvalitu odvedené prace

sveéfeného poradce,

4) konzultantska metoda — vyhoda této metody je v dobrovolnosti a osobnim
vybéru supervizora a pokud mame zijem skupinovou supervizi volime, si také
skupinu spolupracovnikii, kteti maji v tomto piipadé¢ pouze poradensky hlas.

Podle vlastniho uvazeni si také volime typ a formu supervize.

Supervize mohou probihat individualné 1 skupinové. Vyhoda skupinovych supervizi
je v moznosti ziskat vice zpétnych vazeb na svou osobu a zaroven se poucit ze zkuSenosti

svych kolegt.

Gabura; Pruzinskd (1995) uvadéji Balintovskou skupinu, jako konkrétni typ
supervize, ktera je zaméfena na vztah poradce a klienta. Cilem této supervize je porozumét

sob¢ a klientovi. Pro tuto skupinu je doporuceno zvolit 8—15 ucastnikil, kteti maji rtizné
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profese. Na zacatku kazdy ucastnik predstavi svij piipad. Poté vybere skupina jeden piipad
a u toho ucastnik definuje vztahovy problém a ostatni icastnici si pomoci otdzek doplni
informace, aby lépe poznali potfebné detaily. Nasleduje cast, kdy ucastnik piipadu mlci
a ostatni prezentuji své pocity, predstavy i fantazie a vzivaji se do postav obou tUcastnika, tedy
poradce i klienta. Skupina tak ziskd materidl, ktery pomitize pochopit dillezité souvislosti
a vSichni nabidnou své feSeni dané situace. Dulezité je zdrzet se jakékoli kritiky. Nakonec
protagonista piipadu poskytne ucastnikiim zpétnou vazbu o tom, co povazuje za dulezité, co
ho oslovilo. Nékteré podnéty a napady, které ziskal od ucastnikii, mohou byt piinosem pro
protagonistu az po delsi dobé nebo u dal§iho piipadu. Je vhodné na pfistim setkani se k této

supervizi vratit a zhodnotit piinos.

V jiném ptipadé nam pro supervizi mohou poslouzit nasi kolegové na pracovisti. V
interakci s nimi mizeme zacCit poodhalovat skryvané emoce a dospét k pochopeni naSich

1 klientovych pocitii.

6.2 Prace se sebou samym

Odbornici na komunikaci se shoduji, ze ptfedpokladem efektivni komunikace je

nutnost porozumét nejprve sam sob&. Pochopit vlastni pocity.

DeVito (2001) ptedstavuje obsah vlastniho ja prostiednictvim tzv. okna Johari. Jedna
se o to, rozdélit si svou osobnost do Ctyi oblasti, a to na oblast otevienosti, oblast slepoty,

oblast skryvani a oblast neznamého.

V oblasti otevienosti naSeho ,ja* najdeme informace, které pred nikym
neskryvame. Jsou jimi napf. nase postoje, chovani, barva vlast, pohlavi. I tato oblast se vSak

podle potieby méni podle toho, s jak blizkou osobou komunikujeme.

Oblast slepoty obsahuje informace, které o nas maji druzi, ale my je nevidime. Jsou
to naSe zvyky v komunikaci, které si neuvédomujeme. Timto zvykem muize byt krceni cela pti
nesouhlasu, pohravani si s vlasy, pokud jsme nervozni, nebo naSe potieba byt stfedem
pozornosti. Tuto oblast miizeme odkryvat a tim ji také zmensovat tak, Ze pozaddme o zpétnou

vazbu na svou osobu, budeme mit zdjem poznat, jak nds vnimaji druzi a co o nas védi.

Oblast neznamého jsou informace o nas ukryt¢é v nasem podvédomi. Neznadme je

my, ani nikdo druhy. Jsou vytésnéné tak, ze si je nemlizeme uvédomit, ale pozor, stale Ziji



Sebereflexe......... 25

a jsou pripraveny se ve ,,vhodny“ okamzik drat na povrch, dat o sobé védét a ovliviiovat tak
nase chovani. Jsou stale nasi soucasti. Tuto oblast je mozné prozkoumat za pomoci odbornikti
na psychoterapii nebo za pomoci naSich nejblizsich, lidi ktefi maji vasSi plnou divéru.

Otevieni prave této oblasti je pro pomahajici pracovniky dulezité.

V oblasti skryvani najdeme informace, kter¢é o sobé vime, ale nechceme je
zverejnovat. Jsou zde ukryta napf. naSe ptéani, trapné zazitky, nasSe pochybeni, za kterd se

stydime, nazory, které se neslucuji s o¢ekavanim socialniho prostiedi.
Gabura J.; Gabura P. (2004) pti sebepoznavani vychazi ze tii zakladnich predpokladi.

Prvnim ptedpokladem je zamyslet se sam nad sebou nad pfi¢inami naseho vlastniho
jednani, nasich reakci a zvladani urCitych situaci. Nékdy nam pijde najit pri¢inu nasi reakce,
naSeho jednéani objevit pomérné snadno. V piipad¢€, Ze je naSe ovliviujici zkuSenost ukryta

vvvvvv

budeme mozna i stydét.
Druhym ptedpokladem je zpétna vazba.

Jako tfeti moZnost sebepoznani navrhuji autofi vyuziti diagnostiky. Jedna se
0 moznost vyuZzivat pro sebepoznavani odborné testy, dotazniky, ve spolupraci s odborniky se
ucastnit modelovych situaci, je mozné podstoupit odborné¢ vySetfeni. Tyto zplsoby
sebepoznani je nutné podstupovat vzdy ve spolupraci s odborniky, kteti jedini maji pravo

vyuzivat standardizované testy a diagnostické metody.

Kopftiva (2006) o nevyjadienych emocich a vlastnich zdkazech uvédomovat si vlastni
zklamané potieby hoti jako o bolavych mistech, ktera se nezahojila, ale pouze opouzdfila.

Jedna se o nouzova feSeni, charakterovou obranu.

»lakto vznikd psychicka struktura, kterou psychoterapeut Wilhelm Reich (1973)
nazval charakterovou obranou. Je to systém proZzivani a jednani v definovaném typu situaci,
ktery je zaloZen na vytésnéni ur€itych prozitki mimo védomi. Charakterova obrana nas nuti
jednat takovym zplisobem, abychom zakazané ¢i netinosné emoce nepocitili.* (Kopftiva, 2006,

S. 56) Za tuto obranu vS$ak platime ztratou autentického prozitku, ztratou nasi spontaneity.

,,Pod vrstvou charakteru lezi hlubsi vrstva vytésnénych emoci, proti nimz byly obrany
vybudovany. MiiZe to byt bolest z odmitnuti, ponizujici bezmoc, zufivost, touha po zavislosti
a podobné pocity. Pro oznaCeni této vrstvy si Reichovi pokracovatelé vyptjcili od

psychoterapeuta C. C. Junga vyraz stin.” (Kopfiva, 2006, s. 59)
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Existovat mohou charakter a stin pouze spoleéné a jejich vzajemné pisobeni je
zdrojem velkého plytvani energii. Pokud za¢neme jednat zpisobem, ktery je mimo
charakterovou obranu, budeme zazivat tisen, strach a dalsi nepfijemné pocity, které nas budou

nutit vratit se k navyklym schématim.

Prace na sebepoznavani neni kratkodobou zalezitosti, jedna se o dlouhodoby proces,
ktery je ovlivilovan stile novymi poznatky o sob¢ i svém okoli. Je vSak diilezité si uvédomit,
ze se nemusime bat tohoto poznavani. Jsou to zazitky, které jsme jiz jednou prozili a pouze
jsme v tu dobu nebyli zrali je sami vyfesit. Neméli jsme zkuSenosti, které mame dnes. Toto
zminuji z toho diivodu, Ze jsem si prosla ,,odkryvanim* potlatenych vzpominek a prozitka.
Vim také, Ze mnoho lidi ze strachu z kontaktu se skryvanymi emocemi a z obav z ptipadné
bolesti radéji tuto oblast poznani nechava stale uzamcenu. Pro poméhajici pracovniky je vSak
dalezité v této oblasti na sobé pracovat. Hlavnim divodem je skutecnost, Zze pomdhajici
profese jsou v castém kontaktu s lidmi, ktefi prozivaji stresujici a ndroCné situace
a pracovnikovi se s nimi pfimo svétuji. V takovych situacich se zvySuje pravdépodobnost, ze
vytanou na povrch také bolavd mista pomahajiciho pracovnika. Mista nevyfeSenych problémil
budou stale obtézovat a ptipravovat ,,tézké chvilky* do té doby, dokud nedostanou moZznost
uvédoméni a pojmenovani. Do té doby budou ovladat jednani a postoje jednotlivce a budou

stalou psychickou zatézi.

Pro uvédomeéni si dilezitosti obsahu této kapitoly hovoii také vyjadieni MUDr.
Zvéanovcové: ,,Je potieba védet, jak v urcité situaci reagujeme, pro€ to tak je, co za tim stoji.
KdyZ hloubé&ji porozumim tomu, pro¢ mam z néeho strach, mohu se strachem, a tedy i se

situaci, 1épe zachazet.* (Informatorium, 1/2011, s. 8)
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7 Prakticka ¢ast

Hlavnim cilem praktické ¢asti bylo zjistit, zda je ze strany zaméstnavatelli zajem
0 prohlubovani komunikac¢nich dovednosti u pracovnikii pomahajicich profesi, a soucasné,
zda je toto prohlubovani podporovano. Prace dale zjistuje, zda pomahajici pracovnici maji

osobni zajem na prohlubovani téchto dovednosti, pfipadné¢ jakym zpiisobem je rozvijeji.

Na zakladé analyzy teoretickych zdroji Vv predchozich kapitolach a osobnich
zkuSenosti byly stanoveny tyto predpoklady:

e Odborné prohlubovani komunikaénich dovednosti pracovnikii v pomadhajicich
profesich je ze strany zaméstnavatelli opomijeno.

e Sami pracovnici maji zdjem na prohlubovani komunikac¢nich dovednosti.

e Soulasti pracovni ndpln€¢ pomadhajicich pracovniki na vSech pracovistich je
individualni nebo skupinova supervize.

e Studenti oboru socialni pedagogika by uvitali v ramci studia vét$i rozsah predméti
zamétenych na rozSifovani znalosti a dovednosti z oblasti socialni komunikace.

e Pracovnici, ktefi se angazuji v prohlubovani komunikacnich kompetenci, vykazuji

V této oblasti lepsi znalosti.

7.1 Metodika

7.1.1 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkumny soubor tvofili studenti kombinovaného studia oboru Socialni pedagogika
Pedagogické fakulty Jihoceské univerzity v Ceskych Budé&jovicich. Lze ptedpokladat, Ze
v této skupiné jsou zastoupeni jak pracovnici pomahajicich profesi, kde tvori komunikace
soucast jejich pracovni naplné€, tak pracovnici jinych profesi. Toto zastoupeni umoziuje ovetit
stanovené predpoklady. Soucasti dotazovani bylo také zjistovani nazord na komunikaci.
Vzhledem k tomu, Ze studium oboru socialni pedagogika rozsifuje mimo jiné také znalosti

Z oblasti komunikace a tedy zaroven formuje ndzory na ni, byla vytvofena jesté dalsi skupina
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respondentt. Tuto skupinu tvofili lidé, ktefi nejsou studenty JihoCeské univerzity a ktefi jsou

zaméstnani v riznych profesich a dosazené vzdélani odpovida vyzkumnému souboru.

7.1.2 Metoda prizkumu

Ve vztahu ke stanovenym ciliim byl zvolen zakladni kvantitativni pfistup a pouzita

metoda dotazovani.

Pro realizaci metody dotazovani byla zvolena technika dotazniku, do kterého
respondenti zaznamenavaji své odpovédi. Tento formulai vyplnuje kazdy respondent
individudln€é. Vzhledem k tomu, Ze nebyl po celou dobu vypovédi respondentti na misté

mediator, hovofime o tzv. dotazniku na dalku.

Pred vlastnim dotazovanim byl vytvofen pilotni dotaznik. Jeho uc¢elem byla kontrola
spravnosti formulovani otazek a zpétna vazba, zda u tohoto souboru respondenti bude vhodné
volit také otazky oteviené. Tento dotaznik byl zasldn respondentiim elektronicky. Vysledkem
bylo zjisténi, Ze na oteviené otazky respondenti v nékterych ptipadech neodpovidali, tuto
otazku vynechali. Uzaviené otazky vyplnili respondenti v celém rozsahu a spravné.
Z celkového poctu 90 bylo vraceno 22 vyplnénych formulaia. Tyto vysledky byly podnétem
pro pfepracovani otevienych otdzek na uzaviené, nékteré otazky byly vyfazeny Uplné. Predani
dotaznikii probchlo osobné. Pro ziskani informaci o ndzorech na komunikaci byl pouzit
standardizovany dotaznik DeVita z knihy Zaklady mezilidské komunikace (DeVito, 2001, s.
16).

Pro naplnéni cili Setfeni a zaroven ovéfeni stanovenych piedpokladi bylo
distribuovdno 80 dotaznikll ve skupiné studentii 3. ro€niku oboru socidlni pedagogika, které
vyplnilo 59 studentl. Po kontrole byly 4 dotazniky vytazeny. Pro zpracovani informaci bylo

pouzito 55 dotaznikd.

V kontrolni skupiné¢ bylo rozddno 35 dotazniki, které obsahovaly pouze otazky
tykajici se ndzort na komunikaci. Odpovédelo 26 respondenti. Kontrola prokdzala spravnost

vSech 26 dotaznikt.

V otazce ¢. 1 bylo provedeno vyhodnoceni odpovédi v jednotlivych skupinach.
Vysledky byly pievedeny do relativnich cetnosti a byly porovnany oddélen¢ informace

ziskané od respondentii poméhajicich profesi a od respondentt profesi ostatnich.
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7.2 Vyhodnoceni dotaznikii

Otazka €. 1: Jste zaméstnan jako pracovnik pomahajici profese? (Mezi pomahajici
profese fadime: pedagogické pracovniky, zdravotnicky persondl, socidlni pracovniky,

ptislusniky policie, ap.)

-1 Ano
1 Ne
Pocet respondentu V procentech
Ano 36 65 %
Ne 19 35 %
Celkem 55 100 %

SloZeni respondentt

B Pomahajici profese

B Ostatni profese

Tato otdazka poskytla informace o pomémém zastoupeni pracovnikll jednotlivych
profesi. Po vyhodnoceni odpovédi vyplynulo, ze v této vyzkumné skupiné je zastoupeno

36 pracovnikli pomahajicich profesi = 65 % a 19 pracovniki profesi ostatnich = 35 %.
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Otiazka ¢. 2: PoZaduje VaS soucasny zaméstnavatel prohlubovani VaSich
komunikaénich dovednosti?

-1 Ano

(] Ne (v ptipad¢ odpovédi NE piejdéte na otdzku €. 4)

Na tuto otazku respondenti odpovédéli takto:

Pomahajici profese Ostatni profese Celkem
Pocet V Pocet V Pocet V
respondenti | procentech | respondenti | procentech | respondentd | procentech
Ano 14 39 % 2 11 % 16 29 %
Ne 22 61 % 17 89 % 39 71 %
Celkem 36 100 % 19 100 % 55 100 %

Pozadavek od zaméstnavatele na
prohlubovini komunikacnich dovednosti

Pozadavek od zaméstnavatele na
prohlubovini komunikaénich dovednosti
(u pomahajicich profesi) (porovnani profesi)
100%

80%
H Ano

HNe

60%
B Pomahajici profese
40% | i o

B Ostatni profese
20% -

0% -

Ano

Zaméstnavatelé v pomadhajicich profesich nemaji v 61 % zdjem na rozvoji
komunika¢nich kompetenci u svych pracovniki. Rozvoj téchto kompetenci je opomijen ve
velké mife také u zaméstnavatelll ostatnich profesi. Z toho vyplyva, Ze prohlubovani

komunikacnich dovednosti neni vénovana patiicnd pozornost ze strany zameéstnavatelll.

Otazka ¢. 3: Absolvoval(a) jste v ramci sou¢asného zaméstnani kurz nebo $koleni
v oblasti komunikaénich dovednosti?
7 Ano
] Ne



Prakticka c¢ast......... 31

Na tuto otazku odpovidali respondenti nasledovné:

Pomahajici profese Ostatni profese Celkem
Pocet \ Pocet \% Pocet \%
respondentii | procentech | respondentd | procentech | respondenti | procentech
Ano 14 39 % 5 26 % 19 35 %
Ne 22 61 % 14 74 % 36 65 %
Celkem 36 100 % 19 100 % 55 100 %
Absolvovani kurzu v oblasti Absolvovani kurzu v oblasti
komunikacnich dovednosti komunika¢nich dovednosti
(u pomahajicich profesi) (porovnini profesi)

80%
70%
60%
® Ano 50%

mNe 40% - B Pomahajici profese
30%
20%
10% -
0% -

B Ostatni profese

Ano Ne

Z téchto informaci vyplynulo, ze ti zaméstnavatelé v pomahajicich profesich, kteii si
uvédomuji dilezitost komunikac¢nich dovednosti, zajistili svym zaméstnancim odborné
prohlubovani téchto znalosti formou kurzli nebo Skoleni. U ostatnich zaméstnavatelli je
patrné, ze prestoze nepozaduji zvySovani komunikacnich dovednosti, mélo vice zaméstnancii
mozZnost U¢asti na odborném kurzu nebo Skoleni.

Otazka ¢. 2 a 3 ovétovaly predpoklad, Ze prohlubovani komunikac¢nich dovednosti
pracovnikli v pomadhajicich profesich je opomijeno ze strany zaméstnavatell. Odpovédi

predpoklad potvrdily.

Otazka ¢. 4: Dali jste Vy osobné podnét pro organizovani kurzu nebo $koleni
zamérenych na zlepSovani komunikace svému vedoucimu pracovnikovi?
1 Ne
'] Ano — zamitnuto

=1 Ano — vyhovéno
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Na tuto otazku odpovidali respondenti nasledovné:

Pomahajici profese Ostatni profese Celkem
Pocet V Pocet V Pocet V
respondenti | procentech | respondentii | procentech | respondent | procentech

Ne 31 86 % 14 74 % 45 82 %
Ano: 5 14 % 5 26 % 10 18 %
zamitnuto 3 8 % 4 21 % 7 13 %
vyhovéno 2 6 % 1 5% 3 5%
Celkem 36 100 % 19 100 % 55 100 %

N

Vysloveni Zidosti o kurz ¢i Skoleni

(u pomihajicich profesi)

6%

86%

mNe

B Ano (zamitnuto)

Ano (vyhovéno)

Vysloveni Zidosti o kurz ¢i Skoleni

(poroviiini profesi)

100%

80%

60% -

40% -

20% -

0% -
Ne

Ano

= Pomahajici profese

B Ostatni profese

Ze ziskanych informaci je patrné, ZzZe

samotni zameéstnanci nedavaji podnéty

k odbornému prohlubovani komunika¢nich kompetenci. U poméhajicich pracovnika je 86 %

zapornych odpovédi znakem jisté pasivity ze strany zaméstnancii. Podle poméru pracovniki,

kteti dali podnét svym vedoucim pracovnikiim a bylo jim vyhovéno, 1ze predpokladat, ze by

vlastni iniciativa zaméstnancti mohla byt impulzem pro zaméstnavatele tato odborna Skoleni

organizovat.

Otazka €. 5: Rozvijite si individualné své komunika¢ni dovednosti?

"1 Ano — ¢etba odborné literatury z oblasti komunikace

[0 Ano —udast na kurzu vénovaném komunikaci

1 Ne
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Na tuto otazku odpovédeli respondenti nasledovné:

Pomahajici profese Ostatni profese Celkem
Pocet V Pocet V Pocet Vv
respondentii | procentech | respondenti | procentech | respondenta | procentech

Ne 12 33% 4 21% 16 29 %
Ano: 24 67 % 15 79 % 39 71%
Cetba
odborné 19 53 % 13 68 % 32 58 %
literatury
ucastna 3 8% 2 11 % 5 9%
kurzu
obe 2 6% 0 0% 2 4%
moznosti
Celkem 36 100 % 19 100 % 55 100 %

Individualni rozvijeni komunikac¢nich
schopnosti

(u pomahajicich profesi)

m Ne

= Ano

100%

80%

60% -

40% -

20% -

0% -

Individuilni rozvijeni komunikaénich

schopnosti

(porovnani profesi)

Ano

Ne

B Pomahajici profese

B Ostatni profese

67 % zaméstnancl, kteti si individualné zvySuji své komunikacni dovednosti, je

znakem toho, Ze samotni pracovnici si potfebu vzdélavani v této oblasti uvédomuji. Nejvice

z nich pro vzdélavani voli odbornou literaturu. Pracovnici ostatnich profesi si ale ptfesto

uvédomuji tuto dilezitost ve vétsim poctu.

Piedpoklad, Ze zaméstnanci si individualné prohlubuji komunika¢ni dovednosti, se

potvrdil.

Otazka ¢. 6: Mate v zaméstnani mozZnost supervize? (s nadfizenym, se

spolupracovniky nebo odbornikem mohu hovofit o jednotlivych pfipadech a vzajemnych
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vztazich, které se v prub&hu naSich setkani vytvareji, dostdvam zpétnou vazbu). V piipade
odpovédi NE piejdéte na otazku €. 8.

-1 Ano

1 Ne

Na tuto otazku odpovédeli respondenti nasledovné:

Pomahajici profese Ostatni profese Celkem
Pocet V Pocet V Pocet V
respondentii | procentech | respondenti | procentech | respondentd | procentech
Ano 12 33% 4 21 % 16 29 %
Ne 24 67 % 15 79 % 39 71 %
Celkem 36 100 % 19 100 % 55 100 %

MoiZnost supervize v zaméstnani MoZnost supervize v zameéstnani

(u pomihajicich profesi) (porovnani profesi)
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% -

= Ano
= Ne

B Pomahajici profese

B Ostatni profese

Ano Ne

Vysledkem je zjisténi, Ze u pracovnikli pomahajicich profesi pouze 33 % respondent
muze v zaméstnani vyuzit moznost supervize. Ze zjisténych informaci vyplynulo, ze 67 %
respondentli tuto moznost v zaméstnani nemda. U ostatnich profesi ma moznost supervize na
pracovisti 21 % respondentti a 79 % tuto moznost nema. S ohledem na vyznam supervize je

toto Cislo pfedevSim pro pomahajici profese nizké.

Otazka ¢.7: Vyuzivate v zaméstnani mozZnost supervize?
1 Ano
1 Ne
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Na tuto otazku odpovédeli respondenti takto:

Pomahajici profese Ostatni profese Celkem
Pocet \ Pocet \% Pocet \%
respondentii | procentech | respondentd | procentech | respondenti | procentech
Ano 10 83 % 3 75 % 13 81 %
Ne 2 17 % 1 25 % 3 19 %
Celkem 12 100 % 4 100 % 16 100 %
VyuZiti supervize Vyuziti supervize

(u pomahajicich profesi) (porovmini profesi)
90%
80%
70%
60%
50% . .
= Ano 0% B Pomahajici profese
mNe 30% B Ostatni profese
20%
10%

0%

17%

o

~

Ano Ne

83%

Z odpovédi respondentli pracujicich v pomadhajicich profesich vyplynulo, Ze
z celkovych 12 pracovnikii, ktefi maji na pracovisti moznost supervize, ji 83 % pracovnikl
vyuziva a 17 % ji nevyuziva. U ostatnich profesi z celkového poctu 4 respondentt, kteti maji

na pracovisti moznost supervize, ji 75 % vyuziva a 25 % tuto moZnost nevyuziva.

Otazky ¢. 6 a 7 ovéiovaly piedpoklad, Ze individualni nebo skupinova supervize je
soucasti pracovni napln¢ pomahajicich pracovnikii na vSech pracovistich a je pracovniky
vyuZzivana.

Predpoklad, Ze je supervize sou€asti pracovni naplné€ na vSech pracovistich pracovnikti
pomadhajicich profesi, se nepotvrdil. Pokud ale moznost supervize pracovisté¢ poskytuje, je

pracovniky téchto profesi vyuzivana.

Otazka €. 8: PovaZujete své komunikac¢ni dovednosti potiebné pro vasi profesi za:
"1 Vyborné
"1 Velmi dobré
"1 Dostacujici
U

Nedostacujici
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Na tuto otazku odpovédéli respondenti takto:

Pomahajici profese Ostatni profese Celkem
Pocet \ Pocet \% Pocet \%
respondentii | procentech | respondentd | procentech | respondenti | procentech

Zybom 1 3% 1 5 % 2 4%
velmi 18 50 % 11 58 % 29 53 %
dobré
Dostacu
. 17 47 % 6 32% 23 41 %
jici
N
Nedosta 0 0% 1 5% 1 2%
Cujici
Celkem 36 100 % 19 100 % 55 100 %

Zhodnoceni vlastnich komunikacnich

dovednosti

(u pomahajicich profesi)

3%

50%

= Vyborne

= Vel dobre

Dostacujici

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% -

Zhodnoceni vlastnich komunikacnich

(porovnini profesi)

dovednosti

Pomahajici profese

Ogstatni profese

B Vyborné
B Velnu dobré
B Dostacujici

B Nedostacujici

50 % pomahajicich pracovnikii zhodnotilo své komunikac¢ni dovednosti jako velmi

dobré a 47 % jako dostacujici. Z celkového hodnoceni vyplyva, Ze se vétsina (celkem 53 %

pracovnikil) zatadila mezi pracovniky s velice dobrymi az vybornymi znalostmi.

Otazka €. 9: Mate osobni potifebu dale rozvijet své komunika¢ni dovednosti?

'] SpiSe ano

71 SpiSe ne (v ptipadé odpovédi NE, piejdéte na otazku ¢. 11)
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Pomahajici profese Ostatni profese Celkem
Pocet V Pocet \% Pocet \Y
respondentii | procentech | respondentd | procentech | respondenti | procentech
Spise 27 75 % 11 58 % 38 69 %
ano
Spise ne 9 25 % 8 42 % 17 31%
Celkem 36 100 % 19 100 % 55 100 %

Potireba rozvijet své komunikacéni
dovednosti

Potieba rozvijet své komunika¢ni
dovednosti

(u pomihajicich profesi) (porovnani profesi)

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

i o N
Spiseano B Pomahajici profese

u Spisene B Ostatni profese

Spiseano Spisene

38 (69 %) respondenti vyjadiilo potfebu si komunikac¢ni dovednosti rozvijet,

17 (31 %) respondentti tuto potiebu spise nema.

Otazka ¢. 10: Ve které oblasti komunikace mate zajem prohlubovat své
dovednosti?
"1 Neverbalni komunikace
1 Verbalni komunikace:
Komunikace v béznych situacich
Komunikace v rizikovych situacich
Uméni vést diskusi

Argumentace

O o O o o

Prezentace
[1 Naslouchani

11 JINE — KONKIBUIZUJIE: ..ot bbbt
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Vysledkem je pro:
Pomahajici profese | Ostatni profese Celkem
Ma Vv Ma Vv Ma Vv
zajem | procentech | zajem | procentech | zajem | procentech

Neverbalni

evervatil 19 70 % 5 45 % 24 63 %
komunikace

71 I4

Verbdlni 26 96 % 11 100 % 37 97 %
komunikace:
® vbéznjch 8 30 % 4 36 % 12 32 %

situacich
* vrizikovjeh 17 63 % 4 36 % 21 55 %

situacich
e umeni vést diskusi 9 33% 2 18 % 11 29%
e argumentace 8 30 % 3 27 % 11 29%
e prezentace 5 19 % 3 27 % 8 21 %
Naslouchani 7 26 % 2 18 % 9 24 %
Jiné:
e znakovy jazyk 2 7% 0 0% 2 2%

Druhy komunikace a zijem o jejich
prohlubovani

Druhy komunikace a zijem o jejich
prohlubovani

(u pomahajicich profesi) (porovnini profesi)

120% 100%
100%

80%

96%
70%
60% 60% -
40% 26% 40% -
20% 7%
20% -
0% -+ T T T )

Neverhalni
komunikace

80% mNeverbalni konmunikace

B Verbalni konumnikace

ENaslouchani

Verbalni Naslouchani

komunikace

Znakovy jazyk .
B Znakovy jazyk

Pomahajici profese

Ostatni profese

38 respondentt (z celkového poctu 55) odpovédélo v otazce €. 9 spiSe ano. Z tohoto
poctu 27 respondentll jsou pracovnici pomdhajicich profesi a 11 respondentii jsou

zaméstnanci ostatnich profesich.
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Otazka ¢. 11: Jak hodnotite vzdélavani v oblasti komunikaénich dovednosti pro

pomahajici profese v ramci studia svého souc¢asného oboru?

1 PIn¢ dostacujici

'] Dostacujici
(] Uvital(a) bych se vice vénovat tématice komunikace v ramci pirednasek
71 Uyvital(a) bych nacvik praktickych dovednosti
71 Uvital(a) bych volitelny predmét zaméfeny na komunikaci

Pomahajici profese Ostatni profese Celkem

Pocet v Pocet v Pocet v

responde responde responde
. procentech . procentech . procentech
ntu ntu ntu

PIn¢ dostacujici 3 8 % 0 0% 3 5%
Dostacujici 14 39% 7 37 % 21 38 %
Vice predndSek na 12 33 % 8 11 % 20 36 %
téma komunikace
Nacvik pra}ktlckych 1 31 % 3 16 % 14 25 04
dovednosti
Volitelny predmeét
zamefeny na 4 11 % 3 16 % 7 13 %
komunikaci

Zhodnoceni vyuky komunikace

(u pomahajicich profesi)

50%

40%

30%
20%
10%

Nécvik
praktickych
dovednosti

Volitelny
predmét

Plné Dostacujici  Vice prednasek
dostacujici

50%
40%

Zhodnoceni vyuky komunikace

(porovnani profesi)

30% -
20% -
10%
0% -

Nacvik
praktickych
dovednosti

Volitelny
predmét

Plné Dostacujici  Vice pfednasek
dostacujici

W Pomahajici profese B Ostatni profese

U pomadhajicich profesi hodnotilo vzdélavani komunikacnich dovednosti pfi studiu

soucasné¢ho oboru jako plné dostacujici 3 % dotdzanych, 14 % jako dostacujici, 12 % by

uvitalo se vice vénovat tématice komunikace v rdmci prednaSek, 31 % by uvitalo nacvik
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praktickych dovednosti a 11 % respondentli by uvitalo volitelny pfedmét zaméteny na
komunikaci. U ostatnich profesi vzdélavani komunikac¢nich dovednosti v rdmci studia volilo
jako plné& dostacujici 0 % respondentil, jako dostacujici jej hodnotilo 37 %, vice se v€novat
tématice komunikace by v rdmci prednaSek pfiivitalo 11 % dotdzanych, nacvik praktickych
dovednosti volilo 16 % respondentll a 16 % respondentii by uvitalo volitelny pfedmét
zaméteny na komunikaci. Z celkového poctu respondentd 43 % zvolilo vzdélavani jako plné
dostacujici nebo dostacujici. Zbylych 57 % dotdzanych by se chtélo vice vénovat rozvoji

komunikacénich dovednosti.

Predpoklad, Zze studenti oboru socidlni pedagogika by uvitali v rdmci studia vétsi
rozsah predméti zaméfenych na rozSifovani znalosti a dovednosti z oblasti socidlni

komunikace, se potvrdil.

Otazka ¢. 12: Co si myslite o interpersonalni komunikaci?

Pokyny: Oznacte kazdy z nasledujicich bodli pismenem A (ano), pokud si myslite, ze
to, co se v ném uvadi, je vzdy nebo obvykle pravda, nebo pismenem N (ne), pokud si myslite,

ze to nikdy nebo vétSinou pravda neni.

1. Se schopnosti dobré organizace se lidé rodi, neziskavaji ji.

2. Cim vice komunikujete, tim lepsi bude vase komunikace.

3. Narozdil od efektivniho mluveni se efektivnimu naslouchéani skute¢né neda naucit.

4, I'Jvody jako ,,Jak se mate* a ,,To mame dneska hezky* nemaji pii komunikaci zZadny

vyznam.

5. Nejlepsi zptsob, jak komunikovat s pfisluSnikem odlisné kultury, je délat to presné tak

jako s ptisluSnikem své vlastni kultury.
6. JestliZe jsou verbalni a neverbalni sdéleni v rozporu, lidé véii tém verbalnim.
7. Naprosta otevienost by méla byt cilem kazdého smysluplného osobniho vztahu.

8. Konflikt s néjakym clovékem je spolehlivym znamenim, Ze vas vztah se dostal do

problémil.

9. Vudcem se ¢loveék rodi, nestava.
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10. Strach z mluveného projevu je Skodlivy a dobry fe¢nik se musi naucit, jak se tohoto

strachu zbavit.

V otazce €. 12 je spravna odpoveéd’ na vSechny vyroky NE. Porovnavany jsou vysledky

respondentl, ktefi si individudlné rozvijeji své komunikani kompetence = angazovani

studenti, a respondentd, ktefi si je nerozvijeji

= neangazovani studenti. Tieti skupina

dotazanych nejsou studenty pedagogické fakulty JihoGeské univerzity. Vyhodnocovany jsou

spravné odpovédi. Celkovy pocet angazovanych studentl je 39, neangazovanych studentl je

16 a ostatnich respondentt 26.

AngaZovani studenti NeangaZovani studenti Ostatni

Pocet V procentech Pocet V procentech Pocet V procentech
1. 28 2% 14 88 % 13 50 %
2. 14 36 % 4 25% 1 4%
3. 29 74 % 9 56 % 17 65 %
4, 34 87 % 11 69 % 24 92 %
5. 29 74 % 11 69 % 16 62 %
6. 24 62 % 9 56 % 13 50 %
7. 16 41 % 7 44 % 7 27 %
8. 31 79 % 9 56 % 21 81 %
9. 22 56 % 10 63 % 12 46 %
10. 16 41 % 6 38 % 4 15 %

70%

Znalosti interperson:ilni komunikace
(prumeér spravnych odpovédi)

60%
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Prvni skupina ,,angazovanych® respondenti dosahla poc¢tu 62 % spravnych odpovédi.

U ,,neangazovanych® respondentli byla volena spravnd odpovéd v 56 % otazek. Ve treti

skupin€é respondentil, ktefi studenty nejsou, bylo spravné zodpovézeno 49 % otazek.

Predpoklad, ze pracovnici, ktefi se angazuji v prohlubovani svych komunikac¢nich

kompetenci, vykazuji v této oblasti lepsi znalosti, se potvrdil.

Vzhledem k tomu, Ze tato prace je vénovana specifikim komunikace poméhajicich

pracovnikl, byl zajem zjistit hodnoceni jednotlivych skupin respondenti. Proto byli

respondenti rozdéleni jesté do skupin pomahajicich pracovniki, nepomahajicich pracovnikt

a respondentil, ktefi nestuduji na pedagogické fakulté JihoCeské univerzity.

Pracovnici pomréhajicich Pracovnici nepm,néhajicich Respondenti, kte¥i nestuduj
profesi profesi

Pocet V procentech Pocet V procentech Pocet V procentech
1. 28 78 % 14 74 % 13 50 %
2. 10 26 % 8 42 % 1 4%
3. 26 2% 12 63 % 17 65 %
4. 30 83 % 14 79 % 24 92 %
5. 27 75 % 13 68 % 16 62 %
6. 22 61 % 11 58 % 13 50 %
7. 17 47 % 6 32% 7 27 %
8. 27 75 % 13 68% 21 81 %
9. 23 64 % 9 47 % 12 46 %
10. 14 39 % 8 42 % 4 15%

Znalosti interpersonalni komunikace
(pramér spravnych odpovédi)
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Vysledné zhodnoceni potvrdilo i1 v této oblasti nejlepsi vysledky u skupiny pracovnikii
pomadhajicich = 62 % uspésnych odpovédi. Pracovnici nepomahajicich profesi odpovédeli

spravné v 57 % a ostatni nestudujici respondenti ve 49 %.

7.3 Shrnuti a interpretace

Vysledky u otazek zaméfenych na postoje zaméstnavatelu k rozvoji komunikaénich
dovednosti svych zaméstnanct ukazaly, ze zaméstnavatelé tuto oblast opomijeji. Vzhledem
k tomu, Ze nepozaduji rozvoj komunikacnich dovednosti, které jsou hlavnim pracovnim
nastrojem pomahajicich pracovniki, je otazkou, zda tento postoj prameni z nevédomosti, ¢i
jsou zde jiné piekazky. Neni spravné vzdy posuzovat pouze jednu stranu a proto dalsi dotaz
sméroval na osobni aktivity pracovnikii. Ukézalo se, Ze zaméstnanci jsou v této oblasti
pasivni a neprojevuji vlastni aktivitu. Zaméstnanctim, ktefi sami pozadali své zaméstnavatele
o seminaf ¢i Skoleni vedouci ke zlepSeni jejich komunika¢nich dovednosti, bylo
u pomahajicich profesi vyhovéno dvéma Zadostem z 5 podanych. U ostatnich profesi je toto
Cislo niz§i. Z vyzkumu vyplynulo také to, Ze prestoZze zaméstnavatelé nepozaduji
prohlubovéni znalosti v této oblasti, ¢ast z nich vyuziva moznosti své zaméstnance odborné
vzd¢lavat prostfednictvim Skoleni a kurzu.

ZlepSeni této situace vidim ve vétsi angaZovanosti zaméstnancil. Jiz respondenti, kteti
se podileli na tomto vyzkumu a podle vysledkd jsou si védomi dillezitosti prohlubovéni
komunika¢nich kompetenci, by mohli byt témi ,,prvnimi vlastovkami*“ a hovofit se svymi
nadfizenymi nebo pifimo se zaméstnavateli o vyhodach, které to pfinese nejen Skolenym
zaméstnancum, ale i jejich spolupracovnikiim a zaméstnavatelim.

I pfesto, ze je rozvoj komunika¢nich kompetenci opomijen ze strany zaméstnavateld,
samotni pracovnici tuto oblast vétSinou fesi individualné. 67 % zaméstnanci pomahajicich
profesi a 79 % pracovnikl ostatnich profesi jsou toho ptikladem. Osobné si tuto potiebu

uvédomuji a individualné se rozvijeji pfedev§im pomoci odborné literatury.

Dalsi ¢ast dotazniku se zamétovala na supervizi, ktera by méla byt dulezitou soucasti
pracovni naplné hlavné na pracovistich pomahajicich pracovnikd. Proto jsem byla ptekvapena
nizkym procentem moznosti vyuzivani supervize (33 %). Vzhledem k psychické i profesni
narocnosti téchto pracovnikli jsem neocekéavala takovyto vysledek. Vzhledem k tomu, Ze

supervize slouzi jak k rozvoji pracovnich kompetenci, tak k prevenci proti pracovnimu a
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psychickému pretizeni jednotlivych pracovnikl, si tyto vysledky mohu vysvétlit jednak
nezajmem, a jednak nevédomosti o dualezitosti této zpétné vazby vedoucich pracovniki, ¢i
neznalosti supervize jako takové. Naopak u ostatnich profesi povazuji moznost vyuzivat tuto
metodu u 21 % respondent jako velice dobré zjisténi. I pies pfinos, ktery tato metoda

zaméstnanciim piinasi, ji vSichni, ktefi maji tuto moznost na pracovisti, presto nevyuzivaji.

V osobnim hodnoceni svych komunika¢nich dovednosti se 1épe hodnotili pracovnici
ostatnich profesi. Jako vyborné a velmi dobré hodnotilo své dovednosti 62 % respondenti.
Pomahajici pracovnici byli v osobnim hodnoceni kriti¢téjSi a mezi hodnocenim svych
komunikacnich dovednosti jako vyborné a velmi dobré a nedostacujici byl maly rozdil. Jako
vyborné a velmi dobré ohodnotilo své dovednosti 53 % respondentii. Zato jako nedostacujici
celych 47 % ohodnotilo své dovednosti i pfesto, Zze nadpolovi¢ni vétSina vSech respondentti
uvedla individudlni rozvijeni svych kompetenci ¢etbou odborné literatury. Z mého pohledu
muze byt toto nizké hodnoceni vysledkem uvédomovani si dilezitosti komunikace jako
pracovniho prostiedku. Vzhledem k tomu, ze u vétSiny pomahajicich pracovnikli neni na
pracovisti moznost supervize a oni nedostavaji zpétnou vazbu na svou praci, nemaji moznost
diskutovat o své pracovni ¢innosti nebo se radit s odbornikem, chybi jim porovnani, které by

je yjistilo ve spravnosti nebo upozornilo na konkrétni oblasti, které je pottebné zdokonalit.

Jako pozitivni vidim u velkého mnozstvi pracovnikli v pomadhajicich profesich
1 u ostatnich pracovnikli potfebu dale si rozvijet své komunika¢ni kompetence. Nejvetsi
potiebu rozvoje, u pomahajicich téméf vSichni a u ostatnich profesi vSichni respondenti, maji

celkove ve verbalni komunikaci jako takové.

Kladn¢ shleddvam zajem o prohlubovani komunikacnich dovednosti v ramci
prednasek studia soucasného oboru. Nadpolovicni vétSina respondentd, studentli oboru
socialni pedagogika by uvitala vice pfednasek vénovat rozvoji komunika¢nich kompetenci

a nacviku praktickych dovednosti v ramci prednasSek.

Dalsi ¢ast vyzkumu se zaméfovala na znalosti interpersonalni komunikace. K tomu
jsem pouzila standardizovany dotaznik, ktery neni zaméten pouze na znalosti, ale také pocita
s nasimi zazitymi postoji. Po vyhodnoceni otazky ¢. 12 byly ndzory na jednotlivd réeni
poméerné tésné. Chtéla jsem zjistit, zda to bylo zplisobeno vlivem informaci, které studenti
ziskali pfi studiu. Proto byla vytvofena dal$i skupina respondentd, kde jiz byl vybér
respondentl volen tak, aby v této skupin€ nebyli studenti pedagogické fakulty, obor socidlni

pedagogika. Pokud by mélo byt srovnani komunikacnich kompetenci v pomahajicich
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a ostatnich profesich vice vypovidajici, musely by byt zvoleny vétsi skupiny s rovnomérnym
zastoupenim. I kdyz byly porovnany malé nesourodé vzorky, byly mezi jednotlivymi
profesemi zjiitény rozdily, které vedou k zajimavym zavéram. U bodu 2, ktery fika: ,,Cim
vice komunikujete, tim lepsi bude vaSe komunikace.*, je rozdil u jednotlivych skupin mozné
ptisoudit vlivu studia. U bodu 4 (Uvody jako ,Jak se mate” a ,,To mame dneska hezky*
nemaji pii komunikaci zadny vyznam.) si lze vysvétlit nizky rozdil mezi ,,angazovanymi‘
a ,,neangazovanymi“ respondenty individualnim vzdélavanim. U ostatnich respondentd je
predpoklad vysoké uspésnosti vV uzivani téchto tivodi v ramci zab&hnutych spolecenskych
norem. U bodu 7 (Naprosta otevienost by méla byt cilem kazdého smysluplného osobniho
vztahu.) byl vysledek ,,angazovanych* i ,,neangazovanych* podobny. U ostatnich respondentt
1ze ptedpokladat subjektivni potiebu ziskavat od druhych vSechny informace. Otazkou je, zda
chtéji byt 1 oni sami pIn¢ otevieni. Nehled€ na to, Ze naprostd otevienost neni cilem a mize v
mnoha ptipadech ranit. U bodu 8 (Konflikt s né¢jakym ¢lovékem je spolehlivym znamenim, ze
vas vztah se dostal do problémii.) mé piekvapil velky rozdil smérem dolu u odpovédi skupiny

,heangazovanych®.

U odpovédi na tuto ¢ast dotazniku je patrny vliv studia a praktickych zkuSenosti
U ,angazovanych®“ a ,neangazovanych“ respondentl oproti respondentim ze skupiny
,»ostatni*“. Hodnoceni nazort na komunikaci rozdélenim do skupin poméhajici pracovnici,
nepomahajici pracovnici a nestudujici respondenti ukazalo, Ze nejlepSich vysledkil opét

dosahla skupina pomahajicich pracovnikd.
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Z.aveér

V zavéru mé prace chci zminit, Ze pro mne jeji psani a cely prabeh byl velice poucny

a zajimavy, a mohu fici, ze cil, ktery jsem si vytycila, byl splnén.

I presto, ze vyzkumné skupiny respondentii nebyly pocetné¢ vyvazené, pfinesly
zajimavé vysledky. Ziskané informace timto vyzkumem mohou byt zajimavym podkladem
pro dalsi Setfeni. ACkoli mé v prvni chvili zaskocilo, Zze na elektronické zaslani dotazniku
reagovalo malo respondentli, pfi osobnim piedani se situace zménila. Piestoze zijeme v dobé
internetu a ze vSech stran na nés pasobi technologie, je osobni kontakt stale upiednostiiovan.
Neuspokojivé vysledky, které informuji o opomijeni prohlubovani komunikacnich
kompetenci a supervize ze strany zaméstnavatell, jsou podnétem pro feSeni na Urovni
ztizovateld. Otazkou je, jak vyvolat tato jednani. Pfiklanim se Kk osobni angazovanosti
zaméstnancl. Osloveni kompetentnich osob pifimo zaméstnanci, ktefi mohou nejlépe
argumentovat potiebou rozvoje téchto dovednosti, by mohl vést ke zlepSeni této situace. Jako
uspokojivy shledavam zajem zaméstnancl o individudlni rozvoj komunikacnich dovednosti.
Odrézi se ve vysledcich hlavné u pracovniki pomadhajicich profesi, ktefi pro zlepSeni své
komunikace voli pifedevsim ¢etbu odborné literatury. Knih na téma komunikace je na trhu
velké mnozstvi. Osobné jsem se pii hledani podkladi pro tuto praci mohla presvédcit, ze
mnoho titulll je jen komercni zalezitosti, ptipadné se vénuji potfebam jinych profesi (vétSinou
potfebam obchodnikii a manazert). Zde by ale bylo vhodné, aby vybér knih byl konzultovan
s odbornikem na danou problematiku. Odborné€ zvolené knihy by mél zakoupit zameéstnavatel
a mély by byt k dispozici pracovnikiim. Potfebu rozvijeni si komunika¢nich kompetenci
doklada také zajem o rozSifeni hodin s predndSkami o komunikaci, ktery by mohl byt

podnétem pro vedeni pedagogické fakulty.

Shodné vysledky zjisténé pii vyhodnocovani zaveére¢né otazky tykajici se ndzor na
interpersonalni komunikaci m¢ inspirovaly k vytvoreni jes$té dal§i skupiny respondenti.
Chtéla jsem si tak potvrdit domnénku, ze tyto vysledky nebyly ovlivnény pouze osobnim
vzdélavanim, ale Ze i ziskané informace studenti v soucasném oboru se projevily na téchto
vysledcich. Tteti skupina respondentli, kterou tvofili lidé, co nestuduji na JihoCeské
univerzité¢, mi mou domnénku potvrdila. Pii vyhodnocovani odpovédi treti skupiny bylo také

mozno vypozorovat, jak jsme ovlivilovani naSim socialnim prostfedim a jeho zvyklostmi.
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Tato prace byla pro mé pfinosem, ale hlavné mi pfipomnéla, Ze ac si to mnohokrat ani
neuvédomujeme, komunikujeme stale, verbalné i neverbalné. Ze uméni dobré komunikace je
zékladem pro vSechny oblasti naSeho zivota. Neobejdeme se bez ni v osobnim zZivoté, na
pracovisti, ve spoleénosti. Ze pilifem mezilidskych vztahtl je pravé komunikace a méla by
vzdy sméfovat ke snaze porozumét druhym, nasemu okoli. Komunikace je vSudypiitomna,

komunikujeme vzdy.
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Prilohy
Priloha ¢. 1 — Dotaznik

Ptiloha €. 2 — Dopliujici dotaznik pro tieti skupinu nestudujicich
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Priloha ¢é. 1 — dotaznik

Preji Vam hezky den,

chci Vas pozadat o vyplneéni tohoto dotazniku, ktery bude pouzit jako material pro mou
bakalarskou praci.
Dekuji za spolupraci.
Jitka Soldatova

1) Jste zaméstnian jako pracovnik pomahajici profese? (Mezi pomahajici profese
radime: pedagogické pracovniky, zdravotnicky personal, sociilni pracovniky,
prislusniky policie, ap.)

-1 Ano

1 Ne

2) Pozaduje Va§ soucfasny zaméstnavatel prohlubovani VasSich komunikacnich
dovednosti?
1 Ano

1 Ne (v ptipad¢ odpovédi NE piejdéte na otazku €. 4)

3) Absolvoval(a) jste v ramci soucasného zaméstnani kurz nebo Skoleni v oblasti
komunikaénich dovednosti?

1 Ano

1 Ne

4) Dali jste Vy osobné podnét pro organizovani kurzu nebo S$koleni zaméienych na
zlepSovani komunikace svému vedoucimu pracovnikovi?

1 Ne

"1 Ano - zamitnuto

"1 Ano - vyhovéno

5) Rozvijite si individualné své komunika¢ni dovednosti?
1 Ano — ¢etba odborné literatury z oblasti komunikace
1 Ano — tcast na kurzu vénovaném komunikaci
1 Ne

6) Mate v zaméstnani mozZnost supervize? (s nadiizenym, se spolupracovniky nebo
odbornikem mohu hovofrit o jednotlivych pripadech a vzijemnych vztazich, které se v
pribéhu nasich setkani vytvareji, dostavam zpétnou vazbu)

1 Ano

1 Ne

7) Vyuzivate v zaméstnani moZnost supervize?
1 Ano
"1 Ne
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8) Povazujete své komunika¢ni dovednosti potiebné pro vasi profesi za:
1 Vyborné 71 Dostacujici
1 Velmi dobré 1 Nedostacujici

9) Mate osobni poti‘ebu dale rozvijet své komunikacni dovednosti?
'] SpiSe ano
] SpiSe ne (v ptipad¢ odpovedi NE piejdéte na otazku €. 9)

10) Ve které oblasti komunikace mate zajem prohlubovat své dovednosti?
1 Neverbalni komunikaci
1 Verbalni komunikaci:
") Komunikaci v béznych situacich
"] Komunikace v rizikovych situacich
T1 Uméni vést diskusi
1 Argumentaci
" Prezentaci
"] Naslouchani
(1 JIN€ — KONKIELIZUJEE: ..e.vveieeeie ettt re e nas

11) Jak hodnotite vzdélavani oblasti komunikacnich dovednosti pro pomahajici profese
v ramci studia svého soucasného oboru?
1 PInég dostacujici
Dostacujici
Uvital(a) bych se vice vénovat tématice komunikace v rdmci piednaSek
Uvital(a) bych nacvik praktickych dovednosti
Uvital(a) bych volitelny pfedmét zaméfeny na komunikaci

(0 I I R B

12) Co si myslite o interpersonalni komunikaci?

Pokyny: Oznacte kaZdy 7 nasledujicich bodii pismenem A (ano), pokud si myslite, Ze to, co se v ném
uvddi, je vidy nebo obvykle pravda, nebo pismenem N (ne), pokud si myslite, Ze to nikdy nebo
vétSinou pravda neni.,

Se schopnosti dobré organizace se lidé rodi, neziskéavaji ji.
Cim vice komunikujete, tim lepsi bude vase komunikace.
Na rozdil od efektivniho mluveni se efektivnimu naslouchani skute¢né neda naucit.

Uvody jako "Jak se mate" a "To mame dneska hezky" nemaji pii komunikaci z4dny vyznam.
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Nejlepsi zptsob, jak komunikovat s pfislusnikem odlisné kultury, je délat to presné tak jako s
prislusnikem své vlastni kultury.

Jestlize jsou verbalni a neverbalni sdéleni v rozporu, lidé véii tém verbalnim.
Naprosta otevienost by méla byt cilem kazdého smysluplného osobniho vztahu.

Konflikt s n¢jakym ¢loveékem je spolehlivym znamenim, Ze vas vztah se dostal do problémd.
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Viudcem se ¢loveék rodi, nestava.

10. Strach z mluveného projevu je Skodlivy a dobry fec¢nik se musi naucit, jak se tohoto strachu
zbavit.
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Priloha €. 2 — Dopliiujici dotaznik pro tieti skupinu nestudujicich

Preji Vam hezky den,

chci Vas pozadat o vyplnéni tohoto dotazniku, ktery bude pouZit jako material pro mou
bakalarskou praci.

Dékuji za spolupraci.
Jitka Soldatova

Co si myslite o interpersonalni komunikaci?

Pokyny: Oznacte kaZdy z nasledujicich bodit pismenem A (ano), pokud si myslite, Ze to, co
se v ném uvadi, je vidy nebo obvykle pravda, nebo pismenem N (ne), pokud si myslite, Ze to
nikdy nebo vétSinou pravda neni.

1. Se schopnosti dobré organizace se lidé rodi, neziskavaji ji.

2. Cim vice komunikujete, tim lep$i bude vase komunikace.

3. Narozdil od efektivniho mluveni se efektivnimu naslouchani skute¢né neda naucit.
4

Uvody jako ,,Jak se mate“ a ,,To mame dneska hezky* nemaji pti komunikaci zadny
vyznam.

5. Nejlepsi zptisob, jak komunikovat s pfisluSnikem odlisné kultury, je d€lat to presné tak
jako s ptislusnikem své vlastni kultury.

6. Jestlize jsou verbalni a neverbalni sdéleni v rozporu, lidé véti t€ém verbalnim.
Naprosta otevienost by méla byt cilem kazdého smysluplného osobniho vztahu.

8. Konflikt s né¢jakym clovékem je spolehlivym znamenim, ze vas vztah se dostal do
problémi.

9. Vidcem se ¢lovek rodi, nestava.

10. Strach z mluveného projevu je Skodlivy a dobry fecnik se musi naucit, jak se tohoto
strachu zbavit.



