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ABSTRAKT

Bakalatska prace ,,Komunika¢ni dovednosti v profesi fidi¢e autobusu® se zaméfuje na pro-
blematiku interakce pracovnikl ve sluzbach a zakaznika. Teoreticka Cast obsahuje zakladni
pojmy Kk danému tématu a dava do souvislosti vzdélavani v oblasti rozvoje komunikacnich
dovednosti s dosazenim kompetenci k profesi. Vyzkumna ¢ast analyzuje a interpretuje data
z 10 rozhovoru s informanty. Cilem je porozumét problematickym situacim v interakci
Fidi¢t autobust S cestujicimi. Vysledna zjisténi smétuji k zaméstnavatelim pusobicim
svym predmétem podnikani v oblasti silni¢ni motorové dopravy osobni jako prostiedek ke

zvySeni kvality poskytovanych sluzeb.

Klicova slova: komunikace, komunikacni dovednosti, prace ve sluzbach, tidi¢ autobusu,

kompetence

ABSTRACT

Bachelor thesis ,,Communication skills at bus driver profession® is focusing on interaction
problems of workers in services and customers. Theoretical part contains basic terms of
given topic and it puts it into the context with education in the area of developing commu-
nication skills with the achievement of competencies for the profession. Research part ana-
lyzes and interprets data from ten interviews with informants. The goal is to understand
problematic situations in interaction between drivers and passengers. Final findings are
heading to employers in the field of passenger transport as means to improve quality of

services.

Keywords: communication, communication skills, service jobs, bus driver, competence
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UvVOD

Je-li vzdy v centru pozornosti socidlni pedagogiky ¢lovek (lidé) a jeho prostredi, miize byt
objektem zajmu personalisty — socidlniho pedagoga zaméstnanec v prostfedi pracovnim.
V této souvislosti si lze uvédomit, ze idealni propojeni profese socialniho pedagoga a per-
sonalisty muze napomoci specifikovat potiebné vzdélavani pro konkrétni kategorie za-

méstnancii V podniku jako pomoc témto zaméestnanctiim k plnéni pracovnich tkolu.

Pracuji jako personalistka v dopravni spole¢nosti, jejimz hlavnim pfedmétem podnikani je
provozovani silniéni motorové dopravy osobni. Ridi¢i autobusii jsou hlavni kategorii za-
méstnanci. Jejich prace je stdZejnim pilifem Ginnosti firmy. Ridi¢i osobni dopravy se
museji vyrovnavat se stejnymi narocnymi situacemi jako fidi¢i nakladnich ¢i osobnich vo-
zidel. Stale se zvySujici hustota silni¢niho provozu, tomu neodpovidajici stav silni¢nich
komunikaci, nehodovost, technicky stav vozidla, stres za volantem. To je jen neuplny vycet
moznych problémd, které piekondvaji nejen fidi€i profesionalové. Soucasti prace fidica
autobust vSak je jesté néco navic. Je to prace s lidmi, kontakt s cestujicimi. At’ chtéji nebo
ne, museji se s lidmi setkavat, hovofit s nimi a fesit riznorod¢ situace, které v této interakci
(f1di¢ — cestujici) vznikaji. Navic si musime uvédomit, Ze problémy s cestujicimi fesi fidic
vzdycky sam. Nema s sebou kolegu ani vedouciho pracovnika, se kterym by mohl situaci
konzultovat. Musi se rozhodovat a jednat sam podle svych postoji a znalosti. Oporou mu
byvaji interni dokumenty vydané zaméstnavatelem jakou napt. Smluvni piepravni podmin-
ky dopravce a Pracovni piedpisy fidi¢i autobust. Pro feseni nepifijemnych ¢i konfliktnich
situaci s cestujicimi vSak fidi¢ autobusu obvykle nema Zadnou kvalifika¢ni prapravu ani

Skoleni.

Cilem mé prace je poukdzat na skutecnost, Ze i fidi¢i autobust se svoji prokazatelnou pra-
covni kvalifikaci potfebuji vést ke svému osobnimu rozvoji, coz jim pomuze ke spokoje-
nosti ve vykonu jejich profese. Cesta k tomuto rozvoji mize vést pies zdokonaleni komu-

nikacénich dovednosti.

Praktickou vyuzitelnost své prace pro jeji tzké zaméfeni na dopravni problematiku smétuji
k zam¢&stnavateliim pusobicim svym pfedmétem podnikani v oblasti silniéni motorové do-

pravy osobni jako prostfedek ke zvySeni kvality poskytovanych sluzeb.
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1 KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI V PROFESI RIDICE AUTOBUSU

Tato bakalafska prace se zabyva otazkou vzdélavani fidict autobust v oblasti komunikac-
nich dovednosti. Vzhledem k uvazovanému rozsahu prace a soucasné velmi obsahlému
tématu komunikace jsou vybrany v teoretické casti kapitoly, které uzce souvisi
s provedenym vyzkumem v ¢asti praktické. Jedna se o tii ucelené celky: jednani s lidmi

Vv oblasti sluzeb, zakladni pozadavky na fidice autobusu, socialné psychologicky vycvik.

1.1 Jednani s lidmi v oblasti sluZeb

Dnes v obdobi vsudyptitomné hospodarské krize se vyrazné zvysila tiloha sluzeb. Podniky
diky snizené poptavce neprodukuji tolik jako diive a soustfed’uji se na vyssi kvalitu sluzeb,

aby si i nadale udrzely své zdkazniky.

1.1.1 Prace ve sluzbach

Rozvoj sluzeb vytvati podminky pro stale Uplnéjsi a dokonalej$i uspokojovani riznych
lidskych potieb. Ur€ujicim cinitelem je zédkaznik. Ten, kdo chce plisobit v oblasti sluzeb,
by proto mél uvazovat o tom, Ze je tfeba zadkazniky ziskat, ale také si je dlouhodob¢ udrzet.
Jedna se o Usili podnécujici opakované navraty zdkaznikl. Nikoliv v§ak névraty spojené
s reklamaci sluzby a nespokojenosti zakaznikl se sluzbou. Proto je dulezité zvysit diraz na
lidsky faktor. Tyka se to lidi, kteti ve sluzbach pisobi. Ti by méli mit pro svou praci odpo-
vidajici kvalifikaci, osobnostni piedpoklady a méli by také postupné ziskat pottebné zna-
losti a dovednosti. Pti vykonu prace by méli dusledné respektovat a dodrzovat princip ori-
entace na zékaznika a princip stalého zvySovani kvality vlastni prace. Kvalita prace ve
sluzbach je vice nez kdekoli jinde bezprostfedné spjata s jejimi nositeli. Vyznamné k ni
prispiva jejich vystupovani a jednani, zpisob sebeprezentace a komunikace s druhymi
lidmi, uspokojovani jejich potieb a ovliviiovani jejich spokojenosti. Na jedné i druhé stra-
n¢ sluzby stoji Clovék. Na jedné z nich jako pracovnik, na druhé jako zdkaznik. Kromé
zvladnuti odborné stranky profese musi proto ten, kdo chce v této oblasti pracovat, poznat

také jeji stranku socialni a psychologickou. (Bedrnova a Pauknerova, 1997, s. 7-8)

Jestlize je prace ve sluzbach vyrazné orientovana na zakaznika, je zfejmou nutnosti komu-

nikace s nim.
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1.1.2 Komunikace

Komunikace je proces vzdajemného predavani informaci v socialnim kontaktu pomoci ruz-
nych prostredku, zahrnujici i sdileni, tj. prozivani a hodnoceni této situace. (Vagnerova,

2004, str. 297)

Mezilidska komunikace je podstatnou slozkou kazdého z nés a z odborné strany je ji véno-
vana zna¢na pozornost. Vznikaji nové teorie, nové piistupy i nazory. Pfi komunikaci pou-
zivame dva signaliza¢ni systémy, verbalni a neverbalni. Funguji spolecné. (Jifincova, 2010,

5. 19-23)

Motivaci ke komunikaci ma kazdy ¢lovek. Intenzita motivace ke komunikaci kolisa a zavi-

si na fad¢ okolnosti. (Vybiral, 2000, s. 24)

Végnerova (2004, s. 297-298) uvadi ctyfi motivace ke komunikaci, pficemz tyto miiZzou
vychazet z riznych potieb. Pro tuto praci je urcujici, ze prostiednictvim komunikace ¢lo-
vék potvrzuje svou konformitu socialnim pozadavkiim tim, Ze komunikuje v souladu se

svou roli, svym socialnim postavenim i platnymi normami.

1.1.3 Socialni (profesni) role

Roli Ize definovat jako soubor normativné vymezeného, v této pozici ocekavaného, dovole-
ného i vyzadovaného chovani. Kazda role vyplyva z urcité pozice a ta urCuje misto jedince
v socialni skupin€, ma svij status. Status je spolecenska hodnota a prestiz, jez piislusi nosi-

teli socialni role. (Vagnerova, 2004, str. 320)

Specifickym ptipadem socialni role je profesni pozice a profesni role. Jednani v ramci své
profesni role piedstavuje pro zaméstnance urCity piedpis toho, jak mé jednat ¢i jak se ma
chovat v konkrétni profesni pozici. Velky vyznam ma profesni role pravé ve sluzbach, kde
soucasti pracovni €innosti Casto byva jednani se zdkaznikem. Ten obvykle miva urcité
pfedstavy o tom, jak se ma pracovnik ve sluzbach chovat. Nékdy velmi ptfesné, jindy zkres-
lené. O to vice je dulezité, aby pracovnik ve sluzbach dobie znal svou profesni roli a doka-
zal si s témito zékazniky na profesionalni Grovni poradit. (Bedrnova a Pauknerova, 1997, s.

26-28)
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Umét se se zdkaznikem domluvit a umét mu naslouchat je pro pracovnika ve sluzbach sté-

zejni. Tuto zpisobilost miizeme zafadit mezi komunikaéni dovednosti.

1.1.4 Komunikaéni dovednosti

Tak, jak 1ze uCenim ziskat svou odbornou kvalifikaci, tak je mozné na zakladé vrozenych
schopnosti v oblasti emociondlni inteligence dale rozvijet své mékké dovednosti. Termi-
nem me&kké dovednosti oznacujeme, jak dobfe se Cloveék vypoiadava nejen s lidmi a jejich
zpusoby chovani, ale také se sebou samym. Lid¢, jez maji mékké dovednosti rozvinuty ve
velké mife, jsou povazovani za emocionalné inteligentni. Emocionalné inteligentni lidé
jsou schopni dobie pozorovat a vnimat sami se, jsou vysoce motivovani, disponuji schop-
nosti vcitit se a maji dobré komunika¢ni dovednosti. Soustiedime-li se na komunikac¢ni
dovednosti v oblasti pfedavani informaci a myslenek, mizZeme fict, Ze se se projevuji praveé
tak, ze fikame ty pravé véci ve vhodném okamziku ¢i ml¢ime ve spravnou chvili. (Peters-

Kiihlinger a John, 2007, s. 13-36)

K tomu je dilezité znat sami sebe, umét poznavat druhé lidi a byt si védomi problémi spo-

jenych se socialni percepci.

Sebepoznani

Jak uvadi Bedrnova a Pauknerova (1997, s. 45), kazdy ¢loveék je v priabéhu svého Zivota
uréitym zplusobem formovan. Prostfednictvim sebeutvatfecich aktivit a procesu uceni se
Cloveék aktivn€ vyrovnadva se socializaCnimi vlivy. Pfechazi postupné k sebevychové a se-

bevzdélani. Clovéka jako osobnost charakterizuji:
a) vlastnosti vykonové (schopnosti rozumové, smyslové, pohybové)
b) vlastnosti motiva¢ni (zaméfenost, aspirace a volni vlastnosti)
c) vlastnosti profilujici (temperament, postoje, charakter)
d) vlastni sebehodnoceni (pfiméiené, nepiimétené)

V sebepoznani nastdva optimalni situace jen tehdy, jestlize ¢lovék je schopen sam sebe co

nejlépe poznat a svymi projevy dokaze byt Citelny 1 pro druhé lidi.
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Socialni percepce

Zameéstnanci ve sluzbach byvaji v ramci svych povinnosti v interakci se zakazniky. Je pro

n¢ dilezité umét zakaznika odhadnout a najit zptisob komunikace s nim.

Socidlni percepce je definovana jako vnimani lidi a jejich projevii, je soucasti tohoto druhu

inteligence. (Vagnerova, 2004, str. 285)

Na druhém clovéku si v§Simame (Jifincova, 2010):

fyzického vzhledu

- vngjsi upravy (obleceni, li¢eni, ucesu, ...)
- vini, pacht

- verbalniho projevu

- neverbalniho projevu

- socidlniho postaveni

- podobnosti a odliSnosti s ndmi

Kvalitu socialni percepce vyrazné ovliviluje nase vychozi naladéni s piesvédc¢enim, Ze ja

jsem v poradku a ostatni jsou také v potadku.

Piiciny nepiesnosti socidlni percepce

V kontaktu s jinymi lidmi pouzivame vytvorend schémata, ktera percepci zjednodusuji,

zaroven zkresluji, ¢ini ji méné objektivni a vedou k Cetnym nepiesnostem.

e V socialnim kontaktu je dulezity prvni dojem ovlivilyjici interpretaci v§ech dalSich
projevl tohoto jedince. Prvni dojem muze byt zafixovan jako zékladni ndzor na
¢lovéka, o kterém mame malo informaci a tak vyuzivame ty, které Ize snadno zis-

kat.

e Socialni percepci miize ovlivnit i informace, kterd je posledni, tzv. efekt aktualni-

ho dojmu.
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Zkreslujici je implicitni teorie osobnosti. Jedna se o sklon k o¢ekavani urcitych
osobnostnich ryst u lidi, ktefi jiz konkrétni rys maji, protoze predpokladame, ze ty-
to vlastnosti se vyskytuji spolecné. Dochézi ke zkresleni generalizaci pozitivniho

nebo negativniho hodnoceni.

Na skutec¢nosti, ze kdyz néco predpokladame, tak se to Casto splni jen proto, ze se
chovame tak, jako by to bylo potvrzené a timto vyvolavame odpovidajici reakce, je

zalozen efekt sebenapliiujici predpovédi.

Na percepci pusobi i stereotypy odrazejici ve vétsi mife nasi osobnost nez kvality
poznavanych v tom smyslu, Ze mivame tendence hodnotit lidi generalizovang, a to
podle urcitych pfedem danych kritérii, casto povrchnich charakteristik. Jedna se

0 stereotypizaci.

Subjektivita se projevuje autoprojekci, kdy mame tendenci vidét své vlastnosti
1 u jinych lidi.

Atribuce je sklon, kdy piisuzujeme lidskému chovani jednozna¢nou pfiinu ve
snaze najit motiv lidského jednani a konkrétnimu chovéani dat néjaky vyznam a
smysl. Zakladni atribu¢ni chybou byva tendence piecenovat vliv vnitinich faktort a

podcenovat vliv vnéjsich faktorti na chovani clovéka, v¢. povazovani vngjsich vlivia

za nahodné. (Vagnerova, 2004, s. 286-290)

Jifincova (2010, s. 14-18) rozpracovava chyby v socialni percepci detailné. Nékteré

z nich jsou zde vybrany a tim dopliuji vySe uvedené:

sklon uvazovat o druhém kontrastnim zpisobem (pfi utvareni si negativniho ob-

razu o druhém, sebe vnimame ve velmi pozitivnim svétle a naopak)

halé efekt (spoluptisobi s prvnim dojmem tak, Ze kdyZ nas zaujmou na druhém ur-
Cité rysy pro nas dilezité, interpretujeme podle nich celou osobnost v¢. charakteru a

moralky)
predsudky (snizuji nasi citlivost a vnimavost vii¢i projevim druhych lidi)

figura a pozadi (v pfijemném prostiedi je nas dojem o dané osobé pozitivni a nao-

pak)
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e deformace prostiredim (prostiedi pusobi na jedince a ovliviiuje jeho chovani)

e hodnoceni podle vlastniho hodnotového Zeb¥icku

Poznat druhého cloveéka nestaci, pro uspésné jednani je dilezité umét se s nim domluvit a
predchazet nedorozuménim. ZkuSeni pracovnici v oblasti sluzeb védi, ze je velmi dulezité

umét zakaznikovi naslouchat a umét se ho ptat. (Bedrnova a Pauknerova, 1997, s. 64-65)

Aktivni naslouchani

Podle Adaira (1997, s. 68-69) neni jednoduché stat se lepsimi posluchaci. Je podivné nazy-
vat poslouchani dovednosti? Slovo dovednost v nds vzbuzuje piedstavu sady technik, které

se miZeme naucit ¢i je jinak ziskat. Naslouchat znamena slyset s hlubokou pozornosti.

vvvvvv

soucasti komunikace. Sprdvné naslouchat neni jednoduché. Na naslouchani jsou kladeny

dva zékladni pozadavky:
- skute¢né slySet, co druhy fika
- davat mu to patficné najevo

Toto oznacuji jako aktivni naslouchéni.

Vybiral (2000, str. 101) v souvislosti s komunikaci uziva pojem aktivni a empatické na-
slouchani. Aktivni naslouchani vyvolava v ¢loveku, ktery hovoii a kterému je naslouchano,
pozitivni pocity. Podle Rogerse (1997a cit. podle Vybiral, 2000, str. 101) opravdové na-
slouchani druhému cloveku obohacuje Zivot naslouchajiciho. Aktivni a empatické naslou-
chani se fadi mezi nespecifické, univerzalni 1écebné faktory v fad¢é psychoterapeutickych

sméru.

Chtéji-li se pracovnici ve sluzbach se zékaznikem domluvit, musi téZ umét vhodné a pre-

svedciveé argumentovat.
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Argumentace a reakce na namitky

Podle Bedrnové a Pauknerové (1997, s. 69-71) se Ize argumentaci do urcité miry naucit.
Svou schopnost argumentovat si miizeme nejlépe ovéfit v diskusi. Je potieba uzivat argu-
menty pravdivé. Pracovnici sluzeb mohou na svoji argumentaci ocekavat od zakaznika

namitky. Namitky zakaznikt obvykle byvaji:
- projevem odli$nosti ndzort
- reakci na natlak, ktery vnimaji ze strany pracovnika ve sluzbach
- charakteristickym projevem konfliktnich osobnosti.

Pracovnici v oblasti sluzeb musi namitky zakaznika vzdy pfijmout a jejich reakce na na-

mitky musi byt vstiicna.

To neni vzdy jednoduché, zejména maji-li zaméstnanci vyfizovat reklamace.

Piedchazeni konfliktim

Bedrnové, Pauknerova (1997, s. 74-75) uvadi, Ze pracovnici ve sluzbach se dostdvaji do
konfliktu nejcastéji v ptipadech, kdy se objevi reklamace ¢i konfliktni zadkaznik. Pfi feSeni
reklamaci je dulezité zachovat klid, avSak usmév neni na misté. Zakaznik by jej mohl vni-
mat negativné. Nutnosti je vstficna reakce a zjiSténi pfedmétu nespokojenosti od zakazni-
ka. Pfi opravnénych namitkach pfislibit a zajistit nadpravu. Vstiicné prijeti namitek a
vhodna reakce na kritiku oslabuje uto¢nost zakaznika, naopak reakce odmitava miize vyvo-
lat agresi. Konflikt mize vzniknout ndhodné nebo zanedbanim nékterych zakladnich po-
vinnosti na stran¢ poskytovatele sluzeb. Konfliktim Ize Gspé$né predchdzet tim, ze posky-

tované sluzby jsou v pofadku. Pfedchézet stietim s konfliktnimi zdkazniky je t€zké.

Piijimani kritiky
Podle Peters-Kiihlinger a Johna (2007, str. 63) byva nej¢asté&jsi chybou pfi pfijimani kriti-
ky, Ze kritiku (reklamaci, namitku) lidé berou osobn¢ a nevztahuji ji na své chovani v urcité

situaci. To zplisobuje, Ze odporuji nebo se ospravedliuji. SouCasné zavaznost informace

porovnavaji s hodnocenim osoby, ktera ji sdéluje.
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Adair (2004, s. 138-142) vysvétluje, Ze kritika miva Casto podobu stiznosti, ktera je oprav-
néna nebo neopravnéna. Jedna se o akt subjektivniho pocitu hleddni chyby. Vétsinu stiz-
nosti na praci nékoho jiného lze chéapat jako propast mezi ocekdvanim a vykonem. Sva
doporuceni ke zvladani konflikti shrnuje: Zkuste byt predem vdeécni za to, co si vyslechne-

te. Prijmeéte kritiku kazdého, ale zachovejte si svij usudek.

ReSeni konflikti

Schopnost snaset spory s ostatnimi lidmi a konstruktivné je fesit je podle Peters-Kiihlinger
a Johna (2007, str. 89-92) dulezita v pracovnim zivoté kazdého jedince. Jedna se o mékkou
dovednost. Protoze pocity, které jsou zakladem konfliktu, vyvstanou rychle a prudce, je
naprava u pretrvavajiciho konfliktu t€z§im tim vice, ¢im déle spor trva. Vyplati se pfistu-
povat ke konfliktim aktivné a vSe co nejdiive vyjasnit. Nejde o pravo a kiivdu. Rizni lidé
vnimaji véci rizné. Je dobré zacit u sebe a znat svoje chovani Vv konfliktnich situacich,
umeét rozlisit podnét, predmét a pficinu konfliktu, a dokéazat se vcitit do toho, kdo stoji na

druhé stran¢ konfliktu.
V konfliktu se Ize drzet nasledujicich pravidel:
- vyjasnit si nejprve, kdo je ucastnikem a o co véené jde
- rozlisit mezi podnétem ke vzniku konfliktu a jeho pti¢inou
- mit na zfeteli, kdo je partnerem v konfliktu a brat na to ohled
- snazit se vyhnout natlaku a donucovani
- drZet své pocity na uzd¢, ovladat se
- mluvit v 1. osobé ¢isla jednotného (ja)
- vytycit spolecné feseni

- pokud se nelze dohodnout, vyhledat pomoc né€koho tfetiho, neutralniho.

V konfliktu lze Gspésné vyuzit jako komunikacni strategii asertivitu.
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Asertivita

Asertivita je uméni pfimétené se prosadit ¢i branit v situaci, ve které se pravé nachazime.
Poprvé o ni publikoval A. Salter v USA v roce 1950. Asertivni jednani se miize stat komu-
nikacni strategii ve vypjatych socidlnich kontaktech a pii sporech. Asertivni jednani lze

trénovat. (Vybiral, 2000, s. 204)

Podle Jitincové (2010, s.73) je asertivita pfimé, pfiméfené, upifimné, oteviené vyjadfovani
vlastnich myslenek, pocitli, nazori a postojui jak v negativni, tak v pozitivni podob¢ aniz
bychom porusovali prava jinych lidi ¢i prava vlastni. Asertivni dovednosti by mél do svych
dovednosti zahrnout kazdy ¢loveék. Dulezita je vnitini sebejistota a zdravé sebevédomi.

Asertivitu lze trénovat, rozvijet a neustale zlepSovat.

Asertivni trénink je vhodny pro 3 skupiny lidi (Vybiral, 2000, str. 205):

e pro nepribojné a plaché osoby, které se ve stfetech stahuji, utikaji nebo se snazi byt

nenapadni (kvili proZivanému strachu svlij ndzor neprosadi)

e pro jedince, ktefi naopak podrazdéné reaguji na jakoukoliv kritiku se snahou vse

oplacet (jimi vykiiceny ndzor ostatni neptijimaji, odradi je zpiisob podani)

e pro hloubavé¢ jedince, ktefi snadno zCervenaji

Podle Bedrnové (2009, str. 217-218) asertivni jedinec zna sva prava a dokaze je prosadit

za soucasného respektovani prav druhych. Dllezita je vstiicnost a sluSnost.

Deset asertivnich prav ptiblizuje Vybiral (2000, str. 206-207):

1. Spolehnéte se na vlastni nazor, ktery o sobé mate. Je cennéjsi nez nazor dru-

hych.

2. Ud¢late-1i néco za druhého, pak jedin€ proto, ze jste se tak sami svobodné

rozhodli.
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3. Muzete se rozhodnout i nelogicky a nemusite nikomu vysvétlovat, proc jste

se tak rozhodli.
4. Mate pravo se chovat nezavisle na minéni druhych.
5. Mate pravo pochybovat.
6. Mate pravo zménit nazor.
7. Mate pravo se neomlouvat.
8. Mate pravo fict nevim.
9. Mate pravo prohlasit, ze né¢emu nerozumite.

10. Mate pravo fict, Zze nékteré véci jsou vam ,,jedno®.

-----

11. Méte pravo rozhodnuti ,,neprosadit se*, asertivné nejednat.

Ustupova strategie

K feseni konfliktd vyvolanych uraZenou jeSitnosti a v nichz dohromady o nic nejde a pfi-
tom se konflikt zbyte¢né vyostiil 1ze podle Bedrnové (2001, s. 177-178) vyuzit ustupové
strategie. Vyzaduje vSak od ucastnika konfliktu pevné nervy a vili nenechat se zbytecné

vyprovokovat k prohlubovani sporu. Existuji 3 varianty.

- Varianta odchodova je vhodna v situacich, kdy mame pted sebou urazeného, silné

dot¢eného nebo vztahovacného Clovéka a rozhovor s nim jiz ztratil jakékoli racio-

nalni jadro. Bez dal$iho komentare jednoduSe zmlkneme a odejdeme.

- Varianta uklidiiovaci, jejimz zakladem je prohlaseni: Tak dobrd, uz jsme Si pro

hloupost vynadali dost.

- Varianta neptimo umlcovaci, jejiz podstatou je odmlceni se ve chvili, kdy jsme

V rozhovoru prave na tahu. Soupet marné ¢ekd na nasi odpovéd, ktera by mohla byt

podnétem pro jeho dalsi reakce, a postupné vychladne.
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Pro pracovnika ve sluzbach je v ramci ustupové strategie nejvhodnéjsi varianta nepiimo

umlcovaci. Dvé zbylé miize Gspés$né vyuzit v osobnim zivote.

Pro jednéni se zakaznikem je pracovnikovi ve sluzbach prospésné znat mozné zakazniky

problematické nebo nevhodné. Ti mohou byt klienty v kazdé oblasti sluzeb.

1.1.5 Problematiéti ¢i nevhodni klienti

Bedrnova a Pauknerova (1997, s. 33) oznacuji za problematické ¢i nevhodné zakazniky

V oblasti sluzeb ty:
- ktefi se pfichdzeji do podniku odreagovat
- ktefi prichézeji nevhodné obleceni a upraveni
- ktefi jsou pod vlivem alkoholu a jednaji agresivné
- ktefi ptiSli konzumovat (vyuzit sluzbu) a nemaji zajem zaplatit
- ktefi obtéZuji svou hlucnosti a nevhodnym chovéanim ostatni klienty
- ktefi jsou konfliktni

Musi se s nimi pocitat, umét je odhadnout a profesionalnim piistupem a zptisobem jednani
Snimi zvladnout. S postupné piibyvajicimi zkuSenostmi v oboru si pracovnici sluZeb

dokazi vytvofit vlastni typologii zakazniki.

Charakteristiky vySe uvedenych problematickych ¢i nevhodnych zakaznika Ize vyvodit

Z jejich oznaceni. BliZe je objasnén termin konfliktni zakaznik.

Podle Bedrnové et. al. (2009, s. 154) jsou konfliktni osoby vSude kolem nas a do konfliktni
situace se lze dostat i jen jejich pfi¢inénim. Jedna se o jedince, ktefi maji sklon ke konflik-
tim zakotven pfimo v povaze, nebo miize byt tento sklon vyrazem urcité poruchy osobnos-

ti.
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1.2 Zakladni poZadavky na Fidi¢e autobusu

Ridi¢ autobusu je pracovnikem ve sluzbach silni¢ni motorové dopravy osobni.

1.2.1 Sluzby v silni¢ni motorové dopravé osobni

Provozovani silni¢ni motorové dopravy osobni je piesné¢ dané legislativou. Predné Zako-
nem ¢. 111/1994 Sb. o silni¢ni dopravé a Zakonem ¢. 455/1991 Sb. o zivnostenském pod-
nikani. Silniéni motorova doprava osobni je Zivnosti koncesovanou. (Cesko, Zak. &.

455/1991 Sb. o zivnostenském podnikéni, pfiloha €. 3)

Kdo hodla provozovat silni¢ni dopravu pro cizi potieby, musi mit dobrou povést, byt od-
borné zpusobily a musi mit koncesi, pokud je provozovani silnicni dopravy pro cizi potieby

zivnost. (Cesko, Zak. ¢. 111/1994 Sb. o silniéni dopravé, § 4 odst. 1)

Prace fidice autobusu je specifikovéna jako fizeni, udrzba a opravy motorovych vozidel pro
prepravu osob, kterd maji vice nez 8 mist k sezeni krom¢ fidice a jejichz nejvyssi ptipustna
hmotnost pfevysuje 5 000 kg. (Cesko, Naiizeni vlady &. 222/2010 Sb., o katalogu praci ve

vefejnych sluzbach a sprave, ¢ast 1.06.09)

Ridi¢ autobusu musi pro vykon své profese splitovat zakladni pozadavky.

Podle Bedrnové a Pauknerové (1997, s. 17) Ize vymezit zakladni pozadavky na pracovniky
ve sluzbach z hlediska potifebné zdravotni, psychické, odborné a moralni zptisobilosti, kva-

lifikace a kompetence.

1.2.2 Zdravotni zpiisobilost Fidi¢e autobusu

Zdravotni a psychickou zpusobilost fidice autobusu stanovuje Zakon €. 361/2000 Sb. o
provozu na pozemnich komunikacich. Zdravotni zpiisobilosti k Fizeni motorovych vozidel
se rozumi télesnd a dusevni schopnost k rizeni motorovych vozidel. (§ 84 odst. 1) Posouze-
ni zdravotni zpusobilosti provadi posuzujici lékar na Zadost zadatele o Fidicské oprdavnéni
nebo drzitele ridicského opravneni. (§ 85 odst. 1) Pravidelnym lékarskym prohlidkam je

povinen se podrobovat Fidic, ktery ridi motorové vozidlo v pracovnéprdavnim vztahu a u
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nehoz je rizeni motorového vozidla druhem prace sjednanym v pracovni smlouve. (§ 87

odst. 1b)

1.2.3 Psychicka zpisobilost Fidi¢e autobusu

Psychicka zpusobilost fidi¢e autobusu je dand v Zakoné ¢. 361/2000 Sh., o provozu na po-
zemnich komunikacich. Dopravne psychologickému vysetieni je povinen se podrobovat
drzitel Fidicskeho opravneni skupin D a D+E a podskupin D1 a DI+E, ktery 7idi motorové
vozidlo zarazené do prislusné skupiny nebo podskupiny ridicského opravneéni. (§ 87a odst.
1b) Dopravné psychologickému vysetreni je drzitel Fidicského opravneni uvedeny v odstav-
ci 1 povinen se podrobit pred zahdajenim vykonu cinnosti uvedené v odstavci 1, a dalsimu
dopravné psychologickému vySetieni nejdrive Sest mésicii pred dovrsenim 50 let a nejpoz-

deji v den dovrseni 50 let a dale pak kazdych pet let. (§ 87a 0odst.2)

Pro uplnost udaju je nutno dodat, ze drzitelem fidi¢ského opravnéni skupiny D, piipadné

D+E a dal$ich podskupin, je oznacen fidi¢ autobusu.

1.2.4 Odborna zpusobilost Fidice autobusu

Odbornou zptisobilost fidi¢d autobust stanovuje Zakon ¢. 361/2000 Sb. o provozu na po-
zemnich komunikacich nasledovné: fidi¢ autobusu musi byt drzitelem fidi¢ského opravné-
ni pro fizeni autobusu a platného osvédceni profesni zpusobilosti fidi¢e autobusu. Drzitel

prukazu profesni zptsobilosti fidiCe je opravnén fidit autobus od 21 let. (§ 83)

Zdokonalovat svoji odbornou zpusobilost jsou fidi¢i autobusti povinni dle zakona
247/2000 Sh. o ziskavani a zdokonalovani odborné zpusobilosti k fizeni motorovych vozi-
del. Zdokonalovani odborné zpusobilosti rFidicii zahrnuje vstupni skoleni a ndslednad pravi-
delna skoleni. (§ 46 odst. 1) Vstupni skoleni se provadi formou vyuky a vycviku a je zakon-
Ceno zkouskou z profesni zpusobilosti Fidicu. Predmétem vyuky a vycviku je ziskani a pro-
hloubeni znalosti. (§ 47 odst. 1) Pravidelné Skoleni je prohlubovianim kvalifikace podle
zvlastniho pravniho predpisu. (§ 46 odst. 4) Predmétem pravidelného Skoleni je prohlou-
beni znalosti ziskanych pri vstupnim Skoleni. Pravidelné skoleni se provadi formou vyuky.

(§ 48 odst. 1)



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 25

1.2.5 Moralni zpusobilost Fidi¢e autobusu

Moralni zptsobilost fidict autobust je zakotvena v Zakoné €. 111/1994 Sb. o silni¢ni mo-
torové doprave. Povinnosti podnikatele v silnicni motorové dopravé je zajistit: aby prace

Fidice v silnicni dopravé osob, pokud se provozuje autobusem, vykondavala pouze osoba

bezihonna. (§ 9 odst. 2¢)

Takto je tedy v legislativé vymezena kvalifikace Fidi¢e autobusu. Zakony zadné dalsi pod-
minky pro vykon profese fidice autobusu nestanovi. Mohou si je vSak stanovit zaméstnava-

telé v ramci popisu a specifikace pracovniho mista.

1.2.6 Kvalifikace a kompetence Fidi¢a autobust

Produktem analyzy pracovnich mist je popis a specifikace pracovniho mista. Specifikaci
pracovniho mista 1ze vytvofit z odpovédi na otdzky tykajici se pracovnika. Ty zahrnuyji:
fyzické poZadavky, duSevni poZadavky, dovednosti, vzdélani a kvalifikaci, pracovni zku-

Senosti, charakteristiky osobnosti a postoju. (Koubek, 2004, s. 66-68)

Jestlize pozadavky fyzické a duSevni jsou jednoznaéné pro fidie autobusu Stanoveny
v zakonech, otvira se zaméstnavateli prostor pro stanoveni pozadavkl na vzdélani, kvalifi-

kaci a kompetence k profesi.

Kompetence je trs znalosti, dovednosti, zkuSenosti a vlastnosti, ktery podporuje dosazeni
cile. Kompetence tedy nejsou jen dovednosti, jsou to pozorovatelné zplsoby vedouci
k dosazeni efektivnich vykont. (Hronik, 2007, s. 61)

Podle Vodaka a Kuchar¢ikové (2007, str. 54-55) se kompetence projevuji jistym chovanim
clovéka, je to tedy schopnost ur¢itym zptisobem se chovat. V kompetenci pracovnika jde o

chovani vedouci k o¢ekavanému vysledku.

Z vyse uvedenych definic pojmu kompetence 1ze vyvodit, ze rizni autofi chapou pod timto
pojmem piedevsim jednani a chovani ¢lovéka. Do kompetence fidi¢e autobusu jsou pro
ucely této bakalarské prace zahrnuty téz dovednosti, vzdélani, kvalifikace, pracovni zkuSe-

nosti a charakteristiky osobnosti a postoji pracovnika.
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Bedrnova a Pauknerova (1997, s. 19) uvadi, ze kompetentnim je pracovnik, o kterém se lze
vyjadrit, ze je ve vSech smérech ,,na svém misté*. Zvlada ob¢ stranky své profese, vécnou i

socialné psychologickou. Tyto se navic vyvijeji a Ize je vést k mistrovstvi.

Ridi¢i autobusti maji pro svoji profesi plnohodnotnou vécnou odbornou zptisobilost. Ostat-
né ta je pfimo dana zdkony a zaméstnavatel splnéni podminek odborné zptsobilosti vyza-
duje, kontroluje, opakované ptezkoumava. Co se vSak tykd pozadavki na kompetence,
stranka socialné psychologicka piedpisy stanovena neni. Dopravné psychologické vySetieni
vylouéi z fad fidich autobust jedince agresivni nebo jednoznaéné nevhodné pro tuto profe-
si, av§ak zdmérné zdokonalovani stranky socialné psychologické u fidi¢i autobusii povinné
neni. Snahou této prace je poukézat, ze zaméfeni se na zvySovani kompetenci fidi¢i auto-
bust po strance socidln¢ psychologické je vice nez vhodné. Tato vhodnost je podpoiena
skute¢nosti, ze fidi¢ autobusu je pracovnikem v oblasti sluzeb a kvalitu poskytovanych
sluzeb vice nez v jinych oblastech ovliviiuje pracovnik, ktery prichdzi do kontakti se za-

kaznikem pfi osobnim jednani.

Interakce Fidi¢u autobusi s cestujicimi

Setkani tidict osobni dopravy s cestujicimi mizeme zatadit mezi kratkodobé mezilidské
kontakty. Jedna v podstaté o nahodilé, povrchni az banélni kratkodobé kontakty, kterych se
v zivoté Cloveéka vyskytuje cela fada. Pravidla pro tyto nahodilé kontakty jsou prosta a sro-
zumitelna. Postaci dodrzovat zakladni normy slu$ného chovani a respektovat soukromi

druhého ¢lovéka. (Bedrnova, 2001, s.18)

Pfiméfeny vykon profesni role fidiCe autobusu vyzaduje, aby byl pfiméiené otevieny,
vstticny, chapajici zakaznika a respektujici jeho potieby a problémy. Vykon profesni role je
vhodné podpofit konkrétnimi internimi ptredpisy zaméstnavatele. I nadale vSak zalezi na

kvalitach osobnosti daného pracovnika. (Bedrnova a Pauknerova, 1997, s. 29)

Komunikac¢ni dovednosti fidici autobusii podtrZzeny znalosti profesni role lze zatadit jako

dilezitou soucast kompetence téchto pracovnikli po strance socialné psychologické. Ko-
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munikacni dovednosti Ize zdokonalovat. Jednou z cest, jak toho dosdhnout, mize byt for-

movani pracovnich schopnosti ¢loveka.

Formovani pracovnich schopnosti ¢lovéka

Koubek (2004, str. 239-242) rozliSuje tii oblasti v systému formovani pracovnich schop-

nosti ¢lovéka. Jsou to:

a) oblast v§eobecného vzdélavani (je fizena a kontrolovana statem, aktivita organizaci

se zde neuplatni)

b) oblast odborného vzdélavani (kromé zakladni ptipravy na povolani sem patii i pro-

hlubovani kvalifikace nebo rekvalifikace)

c) oblast rozvoje (jedna se o dalsi vzdélavani s orientaci na ziskani dalSich znalosti a

dovednosti, nez jaké jsou nezbytné nutné k vykonavani sou¢asného zameéstnani)

V oblasti rozvoje jako formovani pracovnich schopnosti ¢lovéka se uplatni i formovani
osobnosti jedince. V soucasnosti je pozorovan zvyseny zajem organizaci pravé o takové

aktivity, jakymi jsou vzdélavani v oblasti komunikace.

Vzhledem k tomu, ze tato bakalafska prace si neklade za cil sledovat a porovnavat nejno-
v¢&jsi trendy rozvoje pracovnikil ani popis realizace systematického vzdélavani pracovnikd,

je soustiedéno na metody vzdélavani vhodné pro rozvoj komunikacnich dovednosti.

Metody vzdélavani
Koubek (2004, s. 250-258) tadi metody vzdélavani do dvou skupin:

- metody pouZzivané ke vzdélavani na pracovisti pfi vykonu prace (instruktaz pfi vy-
konu prace, coaching, mentoring, counseling, asistovani, povéteni ukolem, rotace

préce, pracovni porady)

- metody pouzivané ke vzdélavani mimo pracovisté (piednaska, seminaf, demonstro-
vani, pfipadové studie, workshop, brainstorming, simulace, hrani roli, assessment

centre, outdoor training, vzdélavani pomoci pocitaci)
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Metody pouzivané ke vzd€lavani na pracovisti, s vyjimkou metody posledni, jsou charakte-
ristické individudlnim pfistupem mezi vzdélavanym a vzdélavatelem. Metody pouzivané
ke vzdélavani mimo pracovisté jsou realizovany ve vzdélavacich institucich nebo jinych
zafizeni V rezimu podobnému rezimu Skolnimu, ¢ili ve skupindch. Orientuji se na rozvoj

znalosti, socialnich vlastnosti, dovednosti.

Podle Vodaka, Kuchar¢ikové (2007, str. 97-101) je vhodné pro dosazeni vyssi efektivity
vzdélavani vyuzivat kombinace vice metod. Chceme-li dosdhnout vysoké miry aktivity
ucastnikli v u¢ebnim procesu, volime metody participativni. Jde o sou¢asné moderni vzde-

lavaci metody pro mensi skupiny Gc¢astnikt. Jednou z nich je trénink.

Trénink klade diraz predevSim na aktivni ziskavani dovednosti a zptisobilosti. Jde o for-
mu zazitkového uceni, upfednostituje se procesni stranka uceni. Aktivizace ucastnikl je
zajiSténa formou skupinovych i individudlnich praci. Neodd¢litelnou soucasti tréninku je
poskytovani zpétné vazby a vyhodnocovanim uskute¢niovanych aktivit. Tréninkové uc¢ebni
aktivity jsou ureny piedev§im pro vzdélavani dospélych, kde lidé ziskavaji dovednosti

vyznamné pro jejich pracovni vykonnost.

Jestlize pro fidice autobust hledame vhodnou vzdélavaci metodu ke zvyseni jejich komu-
nikac¢nich dovednosti pro dosaZeni kompetentnosti po strdnce socidlné psychologické, na-

bizi se jako G¢inna metoda trénink - socialné psychologicky vycvik.

1.3 Socialné psychologicky vycvik

Socialné psychologicky vycvik se orientuje na rozvijeni socidlnich dovednosti i na prohlu-
bovani profesnich kompetenci. (Hermochova aVan¢kova, 2001, cit. podle Kolafik, 2011, s.
13)
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1.3.1 Cil socialné psychologického vycviku

Podle Kolatika (2011, str. 13) by cilem socialn¢ psychologického vycviku nemélo byt jen
nabyti konkrétnich dovednosti, ale taky ucit se naslouchat druhému, porozumét jeho po-

hnutkdm a jednani, protoze prave to muze zlepsit kvalitu Zivota obecné.

Socialné psychologicky vycvik mize byt mimo jiné i zamétfen na vycvik komunikaénich

schopnosti a feSeni mezilidskych konfliktl, pti¢emz jeho cili jsou:

e vyuka, vycvik specifickych socidlnich dovednosti ¢i jejich rozsifovani a zlepSovani

(senzitivita, komunikace, asertivita, kooperace, feSeni problémi)
e ziskavani dovednosti fesit interpersondlni konflikty a problémy
e porozuméni skupinovym interakcim
e optimalizace vlastniho pracovniho dle profese specifikovaného poc¢inani

e ZlepSeni a prohloubeni sebepoznani na interakéni Grovni (uvédomovani si odezvy

vlastniho piisobeni na druhé lidi)

(Koznar, 1992, cit. podle Kolaftik, 2011, s. 16-17)

V ramci socialné psychologického vycviku je vhodné vyuzit aktivizacni metody vyuky.

1.3.2 Aktiviza¢ni metody ve vyuce

Aktiviza¢ni metody jsou postupy, s nimiz Ize dosdhnout vychovné-vzdelavacich cilii na
zaklad¢ vlastni prace Zaku, pficemz diraz je kladen na mysleni a feSeni problémil. (Manak,

2003, cit. podle Kotrba, Lacina, 2007, s. 39)

Clenéni aktivizaénich metod:

- problémové vyucovani: problémovych uloh je celd a fada a daji se rozlisit podle

zpusobu feseni na skupinové feseni problému a individudlni feseni problému
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hry: hry je nutno dobife metodicky pfipravit, aby splnily sviij ucel. Jedna se o hry di-
daktické, ekonomické a soutéze. Podle miry interakce mezi hraci lze hry délit na

neinterakéni a interakéni.

diskusni metody: patii mezi metody dialogické. Primarnim cilem je naudit ucastni-
ky vzdélavani komunikovat navzajem mezi s sebou, vnimat ostatni a umét jim na-

slouchat.

situa¢ni metody: jsou zalozené na modelovych situacich vychazejicich z redlnych

udalosti, které je tfeba vyresit. Cilem je analyza ptedlozené situace.

inscenacni metody se nazyvaji metodami hrani socialnich roli. Jejich uplatnéni vy-
chézi z predpokladu, ze z pfimé zkusenosti se ¢loveék naudi vice, nez kdyz je pou-
hym vnéjSim pozorovatelem.

specialni metody jsou metody, které nelze zatradit do ptedchozich kategorii. Muze

se jednat i 0 kombinaci metod ptredeslych.

Pouziti aktiviza¢nich metod je neomezené, 1ze nalézt nekone¢né mnoho variant. Vzdy za-

lezi na pristupu lektora. (Kotrba, Lacina, s. 81-139)

Z vyse uvedeného textu je zfejmé, ze pravé socialné psychologicky vycvik s pouzitim akti-

vizac¢nich metod by byl vhodny ke zdokonaleni komunika¢nich dovednosti fidi¢t autobusd.

Nelze vSak oéekavat nemozné.

1.3.3 Co nelze ocekavat od socialné psychologického vycviku

Od socialné psychologického vycviku nelze ocekavat:

zZménit jedince zasadné a od zakladu
vytvofit ,,idealni osobu‘ ¢i osobnost
zarucit zivot bez konfliktd

naucit jednat bez emoci

zarucit Gspés$nost v jednani a komunikaci s kymkoliv a kdekoliv
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e zménit jedince pasivné bez investovani vlastni energie
e Zajistit, aby ¢lovek byl piijiman a obliben vS§emi ostatnimi lidmi
e naucit univerzalni techniky, s jejichZ pomoci zvladneme vSe ...

(Stdtovska, 2001, cit. podle Kolaiik, 2011, str. 18)

Na zavér teoretické Casti této prace 1ze konstatovat, ze pozadavky kladené na profesi fidice
autobusu jsou vysoké. Naro¢nost profese jesté dopliuji specifika pracovniho prostiedi a

pracovni doby.

Dalsimi faktory vstupujicimi do vykonu profese fidi¢e autobusu jsou bezpecnost silni¢niho
provozu, mobilita, lidsky ¢initel v dopravé a pozemni komunikace. (Centrum dopravniho

vyzkumu, 2012, [online]).

Zanedbatelna neni ani skuteCnost, ze prace v dopravé je provazena stresem. TO vyplyva
z prizkumu agentury Median, kterd zvetejnila vysledky svého prizkumu zaméteného na
stres v zaméstnani, v ¢lanku s nazvem ,\Na stres si nejvice stézuji fidi¢i“. (CTK, 12. dubna

2012)

Seznameni fidict autobust se socialné psychologickymi aspekty jejich prace a zvySeni
jejich pracovnich kompetenci prostfednictvim vzdélavani jim pomlZe ve vykonu jejich
profese. Pfevodem ziskanych znalosti a dovednosti do realného pracovniho Zivota fidict
autobust 1ze predpokladat dosazeni spokojenosti cestujicich, coz je zakladem vysoké kva-

lity poskytovanych sluzeb v ptepraveé osob.
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II. PRAKTICKA CAST
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2 POPIS VYZKUMU

Popis vyzkumu je roz¢lenén do téchto fazi: piipravna faze vyzkumu, pribeh ziskavani dat,

zpracovani dat a analyza dat.

2.1 Pripravna faze vyzkumu

Za zavaznou fazi pedagogického vyzkumu lze povazovat jeho piipravu. Tato piipravna
faze maze zabrat 50 — 70 % z celkového ¢asu vénovanému vyzkumu. Zahrnuje promysleni
vyzkumného problému, volbu typu vyzkumu, volbu vyzkumnych metod a stanoveni vy-

zkumného vzorku. (Svec, Hrbackova, 2007, s. 11).

2.1.1 Vyzkumny problém

Ridi¢i autobusi nejsou typickou skupinou pracovnikii ptisobicich ve sluzbach. V této pro-
fesi nejde az tak uplné o ziskani zdkaznika, jako spiSe dosaZeni jeho spokojenosti. Je to
dano tim, Ze autobusy jako dopravni prostiedek jezdi podle pevné daného jizdniho tadu.
Nutno fici, Ze lidé vyuzivajici hromadnou silni¢ni dopravu nemaji pfili§ na vybér. Pokud
necht&ji nebo nemohou cestovat individualnim zplsobem, vyuzivaji hromadny dopravni
prostiedek, ktery prosté k dispozici je. Nemohou si vybirat. Zelezniéni sit’ neni tak husta,
aby byla dostupna obc¢antim vSech spadovych obci byvalych okresnich mést a uz vibec ne
mé&st krajskych. A licence pro silni¢ni dopravni obsluznost je vydavana zpravidla jen jed-
nomu dopravci v regionu. Proto jen v nékterych ptipadech miize zakaznik nespokojeny s
dopravni sluzbou odejit k jinému dopravci. Svoji nespokojenost tedy fesi zdkaznik stiznos-
ti. Dnes v dob¢ internetu a mobilnich telefonti je vzneseni konkrétni stiznosti jednoduchou
zalezitosti. MoZna i proto pocCty stiznosti na rizné nepravidelnosti v dopravé ¢i na chovani
f1dich autobust rok od roku vzrustaji. Kazda dopravni firma, které zalezi na kvalité posky-
tovanych sluzeb, tyto stiznosti, at’ uz pisemné, telefonické ¢i osobni eviduje, provéfuje a
vyhodnocuje. Z vyhodnoceni stiznosti by mélo vedeni dopravni spole¢nosti vyvodit jasné
zavery a piijmout konkrétni opatfeni ke zlepSeni stavu v kvalité poskytovanych sluzeb.
Jednim z takovych opatteni by mohl byt vzdélavaci projekt zaméteny na zvySovani trovné

komunikac¢nich dovednosti fidi¢u autobusu.

Pti formulaci vyzkumného problému je vychdzeno z pracovnich zkuSenosti autorky této

bakalarské prace, Ze konkrétnich stiznosti na chovani fidi¢ti autobusti pfibyva a tento stav
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se nedafi zvratit. Cim je to zpiisobeno? Autorka prace se zamysli a nasledné formuluje vy-
zkumny problém. Jestlize stiznosti cestujicich maji v etnosti vzestupnou tendenci, jak je
to se stiznostmi na cestujici ze strany fidi¢t autobusi? Maji k nim vyhrady? Je jejich ko-
munikace se zakazniky bezproblémova? Jaké piistupy by sami fidi¢i autobust volili
k feSeni zvySujiciho se poctu stiznosti? Mélo by cilené vzdélavani fidi¢t autobust v oblasti

komunikace své opodstatnéni?
Vyzkumnym problémem jsou komunikac¢ni dovednosti v profesi ridi¢e autobusu.

Ve vyzkumu nejsou hledany vztahy, jen souvislosti v popisu reality. Jedna se o vyzkumny

problém popisny (Svec, Hrbackova, 2007, s.13).

2.1.2 Kovalitativni vyzkum

Vyzkum se zamétuje na fidi¢e autobust. S t€émito lidmi je nutné navazat Gzky kontakt,
naladit se s nimi na stejnou vlnu a ziskat si jejich duvéru, aby sdélili informace k danému
vyzkumu. Tento vyzkum je jedinecny a neopakovatelny.

Chceme-li porozumét vysvétlenim, ktera lidé podavaji ke zkoumanému jevu, musime se

%

zabyvat i jejich nazory na pficiny déni. (Kraus, 2008, s. 30)

Vyzkum se nezamétuje na pocty nespokojenych cestujicich ¢i fidicl autobusii ani pocty
podanych stiznosti na chovani fidi¢t autobusti, nybrz se soustiedi na situace, které vedou
ke sportim, nedorozuménim a konfliktim mezi fidi¢em autobusu a jeho zakaznikem. Jedna
se o nenumerické Setfeni, kde je pracovano se slovy. K vyzkumu jsou vyuzity kvalitativni-

metody.

Jestlize, kvalitativni ptistup je ,,... nenumerické Setieni a interpretace socialni reality
Jjehoz cilem je odkryvat vyznam podkladany sdélovanymi informacemi (Disman, 1993, cit.
podle Miovsky, 2006, str. 16), je pro feSeni daného vyzkumného problému zvolen vyzkum

kvalitativni.
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2.1.3 Cile vyzkumu

Hlavnim vyzkumnym cilem je porozumét problematickym situacim v interakei Fidicu

autobusu S cestujicimi.

Tohoto cile bude dosazeno, po splnéni cili dil¢ich, které jsou soucasné fazemi vedoucimi

Kk jeho naplnéni.
Dil¢i cile vyzkumu:
- sestaveni typologie problematickych ¢i nevhodnych zakazniki v piepravé osob
- zjisténi pfi¢in nedorozuméni ¢i konfliktl fidich autobust se zakazniky
- nalezeni moznych feSeni nedorozuméni ¢i konfliktl s cestujicimi piimo od fidica

autobust

MW

Podle Maxwella (2005, cit. podle Svaiicek, 2007, s. 63) Ize rozliit troji typ cilti — intelek-

tualni, prakticky a personalni. Tyto musi byt synergickeé.
Vyse stanovené cile jsou formulovany podle Maxwella takto:
e (il intelektualni: Cilem je poukdzat na skutec¢nost, Ze potfeba zdokonalovat své

komunika¢ni dovednosti se tyka i zaméstnancti délnickych profesi ve sluzbach jako

je pieprava osob.

e (il prakticky: Ziskané informace mohou byt vyuZity pro zvySeni konkurenceschop-
nosti dopravni spolecnosti s dirazem na zvyseni adaptability zaméstnanct a zkva-

litnéni poskytovanych sluzeb.

e (il persondlni: Pro personalistku v dopravni spole¢nosti je vyznamné prozkoumat
dané téma v souvislosti s moznosti piipravy zadosti o finan¢ni podporu z ESF pro
projekt vzdélavani zaméstnanct, ktefi pfichazi do styku s klienty pfi osobnim jed-

nani.

2.1.4 Metoda sbéru dat

Jako metoda sbéru dat je zvolen polostrukturovany rozhovor.
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Podle Svafitka (2007, s. 159) je cilem polostrukturovaného rozhovoru ziskat detailni a

komplexni informace o studovaném jevu.

V tomto pripad¢ se jedna o nedorozumeéni, spory a konflikty mezi fidi¢i autobust a cestuji-
cimi. K samotnym rozhovoriim byl pfipraven zaznamovy arch s patnacti otazkami. Jiz po
prvnim rozhovoru bylo ziejmé, Ze v nékterych ptipadech nebudou moci byt otazky poloze-
ny v potadi, ve kterém jsou sefazeny, v jinych ptipadech nekteré otazky byt polozeny ani
nemohly, protoze informant otdzku zodpoveédél nepiimo spolu s otdzkou predchozi. Pro
plynuly tok rozhovoru bylo nutné na sdélené¢ informace informantii reagovat vnimavé a
logicky. Potradi otdzek se upravovalo a zaménovalo dle aktualnich potieb, pfiCemz vSechny
zavazné okruhy témat i témata nové vznikla byla s informanty probrana. Témata se sou-
sttedila na konkrétni stiznosti cestujicich na jednani ¢i chovani fidice, které fesil zaméstna-
vatel, na opravnénost stiznosti zakaznikl, na spokojenost respondenta s profesi, na okol-

nosti, které jedince ptivedly k vykonu dané profese.

Mezi vyhody polostrukturovaného rozhovoru fadime i moznost kreativné vyuzit volné,
pfirozené a nenucené komunikace v mistech, ktera to pfi rozhovoru umoziuji, a tim ucast-
nika motivovat a vyuzit jeho zajmu nasledn¢ v mistech s vy$§i mirou strukturace. Dalsi
vyhodou je moZnost pokladat dopliujici otazky 1 u odpovédi, které dava ucastnik na pevné
strukturované podnéty. Takto 1ze dosdhnout vyssi presnosti a vytéznosti nez pii klasickém
plné strukturovaném rozhovoru. Polostrukturovany rozhovor fesi mnoho nevyhod jak ne-

strukturovaného, tak plné strukturovaného rozhovoru (Miovsky, 2006, s. 159-161).

Vyhody polostrukturovaného rozhovoru byly pfi ziskavani kvalitativnich dat pln€ vyuzZity.
Vzor zdznamového archu vedenych rozhovorii spolu s hlavnimi otdzkami pfipravenymi
k rozhovoru je uveden vV priloze této bakalarské prace, vyplnéné zaznamové archy
z rozhovort jsou ptipraveny k nahlédnuti pfi jeji obhajobé. Pribéh rozhovoru fesi kapitola

2.2.3. Rozhovor.

2.1.5 Vybér vyzkumného souboru

Pro vybér vyzkumného souboru byla zvolena metoda zamérného vybéru.
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Podle Miovského (2006, s. 135) za zamérny vybér vyzkumného vzorku oznacujeme takovy
postup, kdy cilené vyhledavame ucastniky podle jejich urCitého stavu, napft. pfislusnost
K urcité socialni nebo jiné skuping.

Znamend to, Ze na zakladé stanoveného kritéria cilene vyhledavame pouze ty jedince, kteri

toto kritérium splituji a soucasné jsou ochotni se do vyzkumu zapojit. (Patton, 1990, cit.
podle Miovsky, 2006, s. 135)

Kritéria pro vybér vyzkumného souboru byla stanovena takto:
e jedinec musi byt profesi fidi¢/fidicka autobusu

e jedinec musi pii své praci ptichazet do kontaktu s cestujicimi (neni tedy vhodny ten,

ktery fidi autobus v samoobsluzném systému odbavovani)

¢ jedinec musi kladné reagovat na zékladni otazku ,,Setkavate se ve své profesi s pro-
blémy pii jednani s cestujicimi?
Pro tcely vyzkumu nebyl rozhodujici vék, praxe, pohlavi, vzdélani ani Zadné dalsi kritéri-

um.

Dle Miovského (2006, s. 136) je prosty zamérny vybér nejjednodussi variantou metody
zamérného vybéru, tj. bez uplatnéni dalsich specifickych metod ¢i strategii vybirame mezi
potencialnimi ucastniky vyzkumu toho, ktery je pro tcast ve vyzkumu vhodny a soucasné

s ni také souhlasi.

V ramci vybéru se jednalo o vyzkumny vzorek dostupny. Vyzkumny vzorek byl vybran ze
zamé&stnancl mistni dopravni spole¢nosti, kterd zaméstnava vice nez 400 fidict autobusti a
ma nadregionalni plisobnost. Dopravni spole¢nost nepouziva samoobsluzny odbavovaci
systém. V ramci vybéru vyzkumného vzorku bylo postupné osloveno 14 jedinci. Dva
Z nich nesplnovali posledni dané kritérium. Nepfipustili moZnou negativni zkuSenost pii

jednani s cestujicimi. Dvanact oslovenych osob vyhovovalo danym pozadavkiim.
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2.2 Prubéh ziskavani dat

Data byla ziskana v obdobi mésicit duben — srpen roku 2011 postupné na vSech provozov-
nach dopravni spolec¢nosti. S Zadosti o moznost realizace rozhovoru s fidi¢i autobust byl
vzdy osloven vedouci provozovny nebo jeho zastupce. Ve vSech ptipadech byl souhlas
udélen a soucasné¢ vedouci pracovnik nabidnul k realizaci rozhovoru svoji kancelaf.
V deviti ptipadech bylo nabidky vyuzito, v jenom piipadé byl rozhovor s informantem

uskute¢nén na kone¢né zastavce v autobusu.

Potencialni ucastnici vyzkumu byli s zadosti o rozhovor osloveni vzdy jednotlivé na chod-
bé pted dopravnim dispecinkem. Samoziejmosti bylo predstaveni autorky prace a jeji dotaz
potencidlnim ucastnikiim vyzkumu, zda maji zdjem podilet se na vyzkumu v ramci baka-
larské prace, kterd se tyka jejich profese a jednadni se zdkaznikem. VSichni osloveni souhla-
sili. Vzhledem k tomu, Ze tidi¢i autobusti maji ¢asové omezené ¢ekani mezi spoji, byl do-

hodnut konkrétni ¢as k rozhovoru v nasledujicim dni.

2.2.1 Informovany souhlas

Pied zacatkem kazdého rozhovoru byli potencialni i¢astnici vyzkumu ujisténi, ze jejich
anonymita pii zpracovani vysledkti vyzkumu bude zachovana a dale jim bylo sdéleno, Ze
pouze s jejich souhlasem bude pofizen zvukovy zaznam rozhovoru. Téz byli informovani,
ze jejich potieba rozhovor ukoncit bude respektovana. Vybrani jedinci souhlasili se zvuko-
vym zaznamem, a i kdyz nékteti uvedli, ze jejich jméno mize byt pouzito, jSOU V této praci
pln€ pouzity pseudonymy. Informovany souhlas ucastniki vyzkumu byl jimi podepsan a
soucasn¢ je zachycen na zvukovém zadznamu na zacatku kazdého rozhovoru. Vzor infor-
movaného souhlasu je uveden v piiloze této bakalarské prace, podepsané informované

souhlasy jsou pfipraveny k nahlédnuti pii jeji obhajobé.

2.2.2 Informanti

Vzorkovéni v kvalitativnim vyzkumu mé odli$na pravidla nez ve vyzkumu kvantitativnim.
Cilem je, aby vyzkumny vzorek reprezentoval urcity problém. Neni tedy tvoien ndhodné,

ale zamérné€ s ohledem na vyzkumny problém. Vzorek neni vytvofen v jednom moment¢,



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 39

nybrz je postupné v prubéhu sbéru a analyzy dat stale rozsifovéan a redefinovan. Obecné
pfijimanym pravidlem je gradudlni konstrukce vzorku. Vzorkovani je ukonceno, kdyz nové
zahrnuté piipady jiZz nepfindseji zadné nové a nepiedpokladané informace. (Strauss a Cor-

binova, 1999, cit. podle Svaticek, 2007, s. 72).

V souladu s pravidlem gradualni konstrukce vzorku byla pro bakalafskou praci pouzita
data ziskana od 10 informantt, protoze posledni dva jiz vzhledem k vytéenym cilim nepfi-
nesli Zzadné nové informace. Informanti byli ochotni a piijemni. Projevili spokojenost, Ze je
jejich profese predmétem zajmu. Informanti jsou predstaveni v nize uvedené tabulce. (Ta-

bulka ¢. 1)

Tabulka ¢. 1: Zakladni adaje o informantech vyzkumu

;‘;i’) Pseudonym | Profese Vék Praxe | Pivodni povolani :’)ogkl:gvoru
1. Zbyn¢k fidi¢ autobusu 61let |9let | mistr odbor. vycviku | 55 min.
2. Jaromir fidi¢ autobusu 40 let | 18 let | tesaf 37 min.
3. Eva fidi¢ka autobusu | 39 let | 3 roky | prodavacka 25 min.
4. Lubor fidi¢ autobusu 41 let | 2roky | opravaf zem. stroju | 23 min.
5. Adam fidi¢ autobusu 52 let | 23 let | opravaf autobust 30 min.
6. Evzen fidi¢ autobusu 62 let | 6let | technik 30 min.
7. Slavek fidi¢ autobusu 48 let | 5let | instalatér 20 min.
8. Mirek fidi¢ autobusu 551et | 26 let | automechanik 15 min.
9. Teodor fidi¢ autobusu 49 let |5let | obrabéc kovi 45 min.
10. | Petr fidi¢ autobusu 67 let | 45 let | soustruznik 15 min.

Vyzkumnym vzorkem bylo 10 fidi¢li autobust, z toho 1 zena — fidicka autobusu. V textu je
pouzito jako synonymum pro slovo informanti slovni spojeni fidi¢i autobust. Toto oznace-
ni zahrnuje 9 muzt a 1 Zenu. O fidicce autobusu je zmiflovano v ptipadech, kdy jsou kon-

.....

tobusu ¢. 1, fidi¢i autobusu €. 2 atd.
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2.2.3 Rozhovor

Podle Miovského (2006, s. 156) Ize terminem interview oznacit takovy rozhovor, ktery je
moderovany a provadény s urcitym cilem a ucelem vyzkumné studie. Interview lze rozdélit
do n¢kolika fazi: ptipravna a uvodni ¢ast, vzestup a upevnéni kontaktu, jadro, zavér a
ukonceni. V praxi nemusi byt hranice mezi témito fazemi pro vnéjSiho pozorovatele ziej-
mé.

V této bakalatské praci jsou pojmy interview a rozhovor povazovany za pojmy s totoznym

vyznamem. Pro zjednoduseni popisu praktické ¢asti prace bude pouzivan pojem rozhovor.

Piipravna a ivodni ¢ast

Nutnou podminkou pro realizaci rozhovoru je navazani kontaktu s informantem a vytvoie-
ni piijemné atmosféry. Proto byla vzdy ucastniku rozhovoru nabidnuta kava nebo ¢aj nebo
alespon voda. V jednom ptipad¢ si pii rozhovoru vypil informant kavu spole¢né s autorkou
prace. Pi1 michdni napoje a jeho upijeni se vytvofila atmosféra pohody a ptatelského pose-
zeni. V kancelafi vedouciho provozovny rozhovor zainteresovanych nikdo nerusil. Pied
samotnym rozhovorem se autorka prace znovu piedstavila, stru¢né shrnula téma rozhovoru
a pfipomnéla ucastnikovi vyzkumu, Ze je nutné zaznamenat informovany souhlas na dikta-
fon. Potom bylo zaznamové zafizeni zapnuto a na zacatku rozhovoru byl informant dota-
zan, zda souhlasi s pofizenim zaznamu a byl ujistén, Ze informace z rozhovoru budou pou-
Zity pouze pro ucely vyzkumu. Postup pii rozhovoru v autobusu na kone¢né zastavce byl

totoZny.

Vzestup a upevnéni kontaktu

Pro upevnéni kontaktu s informanty autorka prace vynalozila snahu pfiblizit se jim a ziskat
jejich dvéru. Bylo nutno dévat najevo porozuméni pro slozitosti a problémy v jejich préci.
Nebylo to pro autorku prace naro¢né, protoze se dlouhodobé zajima o praci fidi¢ autobusti
vcetné specifik danych legislativou k této profesi. Informace ziskané z rozhovorti vnima
jako velmi obohacujici. Zajem autorky prace o profesi informanta byl jimi ocenén otevie-

nosti a upfimnosti ve prospéch vysoké vytéznosti udajii z rozhovorda.
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Jadro

Pro zapoceti polostrukturovaného rozhovoru byla zvolena prvni z pfipravenych otazek:
wSetkavate se ve své profesi s problémy pii jednani s cestujicimi?* Na tuto otazku vSichni
informanti reagovali pozitivné a dale se rozpovidali o téch jednanich se zakazniky, ktera
jim nejvice utkvéla v paméti. Byli vstficni, ochotni a trpélivi. Bylo vidét, Ze si na rozhovor
udélali ¢as. Dalsi ptipravené otazky byly pokladany v logickém potadi navazujicim na je-
jich odpovédi. Ke sd€lovanym informacim autorka prace vyjadifovala pochopeni a soucasné

neutralni postoj.

Zavér a ukonceni

V zavéru rozhovora se informanti rozhovofili o skute¢nostech, které je k praci v dopravé

privedly, a dali najevo svoji spokojenost s timto povolanim.

2.3 Zpracovani dat

Zpracovani kvalitativnich dat se skladd z nékolika dualezitych kroki, na jejichz kvalitnim

zvladnuti zavisi vysledek nasledné analyzy. (Miovsky, 2006, s. 195)

2.3.1 Fixace kvalitativnich dat

Jak bylo jiz vyse uvedeno, kvalitativni data ziskana od informantt byla fixovana na magne-
tofonovy pasek a sou¢asné zaznamenana na zaznamovy arch. Ziskana kvalitativni data tak

byla jisténa pro ptipady, kdyby nebyl zvukovy zdznam dobfe srozumitelny.

2.3.2 Systemizace dat a jejich priprava pro kvalitativni analyzu

Data ziskana metodou polostrukturovaného rozhovoru byla doslovnou transkripci pievede-
na ze zvukového zdznamu do textové podoby. Aby zpracovana data byla pro analyzu dobie
ptipravena, byla kazda otazka badatele oddélena na novy fadek. Odpoveéd’ informanta je

opét na novém fadku. Text je vzdy na zacatku fadku oznacen zkratkou, aby bylo ziejmé,
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komu transkribovany text patii. Poté, co bylo vSech 10 rozhovorii pfevedeno transkripci do

textové podoby, bylo ptistoupeno K jejich redukci prvniho fadu.

,, Cilem této operace je ucinit prepis plynulejsi a usnadnit analytickou praci s nim*. (Miov-

sky, 2006, s. 209).

V textu byly vynechany ty véty nebo &asti vét, které nepiinasi potiebné informace
v souvislosti s cilem vyzkumu. Odstranény byly rovnéz zaznamy zvuku a slovni vata. PIna

transkripce rozhovoru ¢. 1 je uvedena v priloze této bakalarské prace.

2.4 Analyza dat

Pro analyzu ziskanych kvalitativnich dat bylo zvoleno oteviené kédovani.

Podle Strausse a Corbinové (1999, 45) se tato ¢ast analyzy zabyva oznaCovanim a katego-
rizaci pojma pomoci peclivého studia udaju. Jedna se o oznacovani jevi a urovani katego-
rif.

Pti vlastnim kédovani je postupovano po vétach nebo odstavcich z transkripce rozhovori
po redukci prvniho fadu. K barevné oznacenym jevim v textu byly pfifazeny vhodné po-
jmy. Tak vznikly kody. Podle souvislosti nebo podobnosti jsou fazeny pod stejnou katego-

rii. V ramci analyzy vyvstalo 6 kategorii s nasledujicimi pojmenovanim:

reakce tidi¢t autobusti na problematiku vyzkumu
e problematicti ¢i nevhodni zakaznici

e pficiny nedorozuméni a konfliktl

e prosocialni chovani

e spoleCenska prestiz profese

e piilezitosti a prevence.

Tyto maji dalsi podkategorie, jejichz obsahem je interpretace koda.
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3 VYSLEDKY VYZKUMU

3.1 Kategorie €. 1: Reakce Fidi¢ii autobusti na problematiku vyzkumu

Kategorie ¢. 1 obsahuje udaje, z nichz lze vysledovat, ze informanti na mozna nedorozu-
meéni ¢i konflikty s cestujicimi reaguji pozitivné. Pfipousti, ze v této oblasti se setkavaji
s urCitymi potizemi, sd€luji své postoje, ukazuje se zde zpusob jejich komunikace a v ni
uplatiiovani vlastnich zasad a pravidel. Informace vedou ke zjisténi, ze fidi¢i autobusu za-
Zivaji pocity frustrace. Pfi seskupovani kodl dle souvislosti ¢i podobnosti byly vytvoteny
podkategorie uvédomeéni, sebereflexe, komunikace, moje pravidla k jednani se zakazni-

kem, zkuSenosti a tichy boj ,,Sofér — cestujici®.

Uvédoméni
S vyjimkou fidi¢ky autobusu se informanti muzi shoduji, Ze pii jednani s lidmi ve své pro-
fesi problémy mivaji. Z rozhovort vyplyva, Ze si tyto potize uvédomuji.

Konkrétn¢ tidi¢ autobusu ¢. 1 uvadi: ... ,, néjaké ty problémy, sem tam to zajiskii. Nekdy je

¢

to vétsiho razu, nékdy mensiho*. Ridi¢ autobusu & 6 sdéluje dle svych zkuSenosti ...
.S lidmi je to tezké. Nekterym muizete vysvetlovat stokrat a stejné neposlouchaji. Furt néco
vysvetlovat ... ,, a soucCasné¢ dava najevo, ze opakované sdélovat stejné informace, je pro
n&j tmavné. Ridi¢ka autobusu cestujici chvali, Ze jsou k ni slusni ... , Ano, s problémy se
setkavam, ale vétsinou to nepochdzi z jednadni, protoze tim, Ze jsem Zena, ... ke mné se
vSichni cestujici, dalo by se 7ict, chovaji slusnée. “ PtiCiny moznych konfliktii s cestujicimi
smeétuje fidicka autobusu do jinych oblasti, a tim pfispiva ke vzniku dalSich kategorii a
podkategorii. Informant ¢. 10 si uvédomuje, ze nedorozumeéni s cestujicimi je Casté: ,, ...

setkavam se casto s nedorozumeénim s cestujicimi. Zrovna vcera, taky néco bylo .

Sebereflexe

Z rozhovort vyplynulo, Ze vSichni informanti dokazi na interakci fidi¢ autobusu — cestujici

pohlédnout z thlu sebereflexe.

Ridi¢ autobusu &. 1: ,,... ale nechci to nechdvat jen na téch cestujicich, samoziejmé. Nékdy

se tieba taky Spatné vyspite a miizete se stt pricinou néjakého problému . Ridi¢ autobusu
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¢. 5 si vybavuje, ze diive s cestujicimi jednal nevhodné: ,, ... skolaci. Driv. V drivejsi dobe
jsem si na né vyrvaval z mnoha ditvodii. Ne, po nikom nebudu zbytecné rvat, jako. " Infor-
mant €. 9 s odstupem Casu vi, ze konkrétni spory s cestujicimi by nyni fesil jinak: ,, ... po-
tom, z odstupu par hodin ... nebo druhého dne, si ¢lovék rekne, no, nemusel jsem to delat
takhle, ze jo? Byla to blbost, tak jsem se ji omluvil... “ K sebereflexi fidi¢e autobusu — za-
méstnance jisté prispiva i jeho védomi o tom, Ze opakujici se spory s cestujicimi mohou
vést az k piipadnému ukonéeni pracovniho poméru ze strany zaméstnavatele. Ridi¢ auto-
busu €. 9, o kterém se z rozhovorti dozvidame, ze fyzickym napadenim cestujici reagoval
na jeji verbalni urdzky, sdéluje: ,, ... uz bych to neproved? A ja vikam, asi né. ... Protoze
vite, jak to dneska je. Je to v praci a dneska prdce neni, ze? V ramci sebereflexe fidicka
autobusu uvadi, ze se moznym sporum s cestujicimi snazi vyhnout, do konfliktu nejde,
neveii si: ,, Neni to prijemné. No, neresim to. MuiZu se priznat, Ze to neresim, protoze na to

‘

nemam odvahu.

Komunikace

Komunikaéni dovednosti nejsou silnou strankou kazdého ¢lovéka. Ridi¢i autobusti nejsou
vyjimkou. Nékteti své spory s cestujicimi fesi s nadhledem, jini s pfiliSnou malichernosti.
Kody vedouci k podkategorii ,,Komunikace* se objevuji u vSech respondentti. A objevuje
se tam otazka, jak to - cosi konkrétniho, tomu cestujicimu spravné sdélit. Jak mu to fict a

neurazit ho a aby to spravné pochopil?

Ridi¢ autobusu &. 1 jedna s cestujicimi ve véci uloZeni zavazadel: ,, ...tak jd mu Feknu, a
myslim, zZe slusné jich pozadam, at to si to da nékam na bok. Tak stane se vam, Ze ta ...
nékdy situace, ale lidi to pochopi, ale pdarkrat takova slovni prestielka byva.  Ridi¢ auto-
busu ¢. 2 vahé pii komunikaci s konkrétnim typem problémovych cestujicich: ,,Jestlize
Feknete, Ze smrdi, pachne, nebo zapdchd, je to v podstate to samé. A jak to chcete Fict, zaO-
balit?*“ Informant ¢. 7 uvadi potize v komunikaci s lidmi zadajicimi slevu: ,,...tam jsou
lidi, kteri jsou v diichodu, kteri Feknou, ja mam sedmdesat osmdesat rokii, ty po mné viibec
nemds Sanci chtit prukazku, ja si to uz prosté zaslouzim a tim to pro toho clovéka konci. A
ja mam tézkou hlavu, nejsem schopen vysvétlit, jako zZe se nécim proukdazat musi, protoze
V pripade, zZe prijde revizor ...“ Do této podkategorie je zatazeno 1 zjiSténi, ze ncktefi

z fidict autobust cestujicim tykaji. Vyplyva to z rozhovoru s informantem €. 1: ,, ... jd se
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prizndam, Ze mladym su zvykly tykat. Rikam, ten listek ti nemozu dat, protoze to mas mimo

I3

trasu.

Moje pravidla k jednani se zakaznikem

Z analyzy dat se vynoftily kody vedouci ke zjisténi, ze fidi¢i autobusii si vytvaii sva vlastni
pravidla k jednani se zakaznikem. Jedna se o jakési vlastni zasady kazdého informanta sa-

mostatn€, které se snazi dodrZovat.

Ridi¢ka autobusu tika: ,, ... snazim se byt k nim mild, hodnd, i kdy? teda kolikrdt nemdam
naladu, jsem unavend, stavam rano ve 4 hodiny. “ Informant ¢. 4 tvrdi: ,,Ja se nehddam. “
A na piipadné tykani ze strany cestujicich uvadi: ,, Kdyz tyka, tyka. Mné to jako nevadi, ...
Ja vykam. Ridi¢ autobusu ¢&. 7 sd€luje: ,, Snazim se nekricet, ... Nerikam, Ze to udrzim vidy,
nekdy zvednu hlas. Abych rekl pravdu, ja jsem tak trochu nahluchlej, takze kdyz potrebuju,
tak mluvim hlasitéj, protoze kolikradt neslysim sam sebe, jak se Fika. Ale Ze bych nékdy kri-
cel na cely autobus, tak to se nestalo.” Informanti ¢. 1 a ¢. 3 zdiraznuji, Ze v jednani
s cestujicimi je dfileZita slusnost: ,, Mélo by sa to tedy slusné. Zdadné néjaké ramena. ... Tak
urcité slusnou formou, formou domluvy.* Ridi¢ autobusu ¢&. 5 jednoznadné stoji za tim, Ze
do komunikace se $kolaky a mladezi, je vhodné zafadit humor. Vysvétluje nasledovné:
., KdyzZ ten Fidic zacne vystupovat proti nim, proti tem, to jsou Skoldci, Ze jo, tak viastné oni
délaji naschval. Ale pokud to prevede na néjakou pripominku jenom nebo néco cosi ze
srandy, néjakou takovou, tak vilastné on nejde proti nim a oni nemaji potom néjaky cil svoji

3

néjakych narazek nebo naschvali.

ZKkuSenosti

Ridic¢i autobust pfi jednani s cestujicimi vychazi ze svych zkusenosti. Ty mohou byt pozi-
tivni 1 negativni a odrézi se v jejich pfistupu k lidem. O tom, ze ,,vSechny cestujici nelze

hazet do jednoho pytle*, hovoti vSichni informanti.

Ridi¢ autobusu €. 10 uvadi svoji negativni zkuSenost: ,,taky se mi stalo, Ze jedna starsi
pani pri koupi jizdenky méla pétistovku a ja jsem nemél drobné. Tak jsem ji vzal s tim, Ze si
Ve méste rozmeni. Ale vystoupila a uz jsem ji vic nevidel. *“ Ridi¢ autobusu ¢. 9 méa dobrou

zkusenost: ,,Jo a sedéli tam viastné jesté kluci, to byli skolaci, ... a oni Fikali, kdyby si na
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vas stezoval, tak tady mate telefonni cCislo a zavolejte mi. Zavolejte mi a ja reknu, Ze jste byl
V pravu. ... fakt ti kluci byli tak sikovni. Jo, vidite, najde se. Nemiizeme vSechny davat do

jednoho pytle, jak se rika. “

Tti informanti spojuji své zkuSenosti v jednani s lidmi s vyssi praxi a vékem. Informant ¢.
1 vysvétluje: ,,Ja mam cuch na lidi ... Vétsinou odhadnu, co si tak o kom miizu myslet ne-
bo co bych mohl cekat ... jestli je to dané tim, Ze uz clovek tolik rokit mezi téema lidma je
... " Informant €. 2 potvrzuje: ,, Myslim si, Ze ¢im su starsi, tim se do takovych situaci do-
stavam mén. Kdyz jsem zacinal, mél jsem 22 let. Tak si mozna mysleli, Ze si ke mné mozii

vic dovolit. Ted'ka budu mit 40, tak je mozné, ze uz si to nedovolija.

Ridi¢ka autobusu se svymi tfiletymi zkuSenostmi v profesi si neni jista svymi pravomoce-
mi: ,, ... jaké ja mam pravomoce? ... mam pravomoc jim to zakdzat nebo jestli mam i pra-
vomoc je tieba i vykdzat z autobusu? ** Ridi¢ autobusu &. 7 vykonava svoji profesi jiz 5 let,
avSak pravidly v piepravé zavazadel si neni jisty: ,, A setkal jsem se s reakcemi, Ze mi ne-
kdo rekl, to je moje osobni zavazadlo, ja si ho dam na klin a ja ho platit nebudu. A slysel
jsem, Ze to tak sprave ma byt, jakoze, kdyz se ten cestujici ohradi, jako, Ze to zavazadlo
nemusi platit. ... a potom jsou ti, kteri prosté reknou tak a tak a prosadi si svoje a tak ne-

plati ... *

Tichy boj ,,Sofér — cestujici

Polovina informantt v rozhovoru pfipustila, ze kontakt S cestujicimi jim piindsi pocity na-

péti, frustrace.

Ridi¢ autobusu &. 1 vzpomina na konflikt s cestujicim: ,, Cekal jsem, Ze si bude stézovat.
Nekdy clovek musi pritvrdit.“ a v reakci na doslou stiznost se vyjadiuje: ,, ... vétsinou si lidi
stezuji ... fakt na blbosti. No a téch pochval se neobjevi. Rikam ... jestli je to dobre, je to

takovy tichy boj: Sofér — cestujici.

Ridi¢ autobusu ¢. 5 vzpomina na nespravedlivé obvinéni ze strany cestujiciho, Ze poskyto-
vané sluzby jsou nekvalitni: ,, ...pFijel jsem o 5 minut pozdej a jestli bylo néjaké Spatné
pocasi, zima nebo co, tak kdosi 7val, Ze jakozZe tady nebudou stat v mrazu a potom jesté
platit drahou jizdenku ... Toz co se da na to Fict, jakoze jsem byl na dilne, Ze mam jeste
boty cerné z dilny, jo? Mé to nezajima, mate poslat dalsi viuz. Drahé to mate, pozdé jezdite,

zima tu je, vSecko mozné*.
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Ridi¢ autobusu €. 8 vzpomina na cestujiciho s nevolnosti: ,, Zacal se nam velice omlouvat,

ale ta jeho zenska nam jeste vynadala. To se mé proste strasné dotklo. *

7 we

3.2 Kategorie ¢. 2: Problematicti ¢i nevhodni zakaznici

V ramci kategorie ¢. 2 byla vytvofena typologie problematickych ¢i nevhodnych zakazniki
V pfepraveé osob tak, jak je vidi fidi¢i autobusii. Jednotlivé podkategorie urcuji a pojmeno-
vavaji konkrétniho problematického ¢i nevhodného zékaznika - cestujiciho. K sestaveni

typologie piispéli vSichni informanti.

Pod vlivem alkoholu

S cestujicimi pod vlivem alkoholu se setkavaji vSichni fidi¢i autobust, zejména pii no¢nich
spojich. Tito cestujici obtézuji fidice autobusu i ostatni cestujici hlu¢nosti, vulgaritou. Je
zde vysoké riziko konfliktu pii platbé, znec€isténi autobusu, poSkozeni vnitiniho zatizeni
autobusu. Ridi¢ autobusu ¢. 2 sdéluje: ,, ... z mého osobniho hlediska viibec velky problém,
protoze tady tyto lidi celkem nemam rad ... délaju bordel, kdyz to reknu tak lidove. ... ne-
kdo si zacne zpivat v autobuse ... dokonce jsem tam mél takového chlapika ... a primo uz
na tom zacatku si ustlal a lehl si na zem.* Vsichni informanti udavaji, ze zédkazniky pod
vlivem alkoholu ptepravuji. Jsou si védomi, Ze je tito zdkaznici prave pro svoji indispozici
k fizeni motorového vozidla pottebuji. Kody prokazujici prosocialni chovani fidi¢t auto-

busti jsou sdruzeny Vv Kategorii €. 4.

Preprava zakaznika pod vlivem alkoholu mizZe vést az ke konfliktu nebo fyzickému napa-

¢

deni. Tuto zkuSenost sd€luje tidi€ €. 9: ,, Chtél jsem ji usmernit .... Dal jsem ji facku. Dve. "

Konfliktni typ

Tii informanti udavaji, ze se setkavaji se zdkazniky, od kterych uz pii vstupu do autobusu

1ze ocekavat n¢jaké pripominky.
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Ridi¢ ¢. 1 fika: ,, ... na tom cestujicim vidite, Ze chce ten konflikt nejaky vyvolat. “ Ridic €.
9 si mysli, ze konfliktni cestujici pfinasi napéti, které fidi¢ autobusu vyciti: ,, ... 7idici, kteri

maji tyto problémy ... a boji se treba i téchto lidi.

Kuraci
Kuftéci jsou nevhodnymi zdkazniky v pfepravé osob, pokud nejsou schopni vydrzet bez své

zavislosti do cilové zastavky. P¢t informanti vymezuje kutdky jako zdkazniky nevhodné.

Ridi¢ autobusu ¢. 8 uvadi: ,, ... jedna divna zZenska kourila v autobuse. Normalné si tam

V klidu zapalila, na lince. *

Sportovni fanousci

Podle tii informantt 1ze sportovni fanousky propojit s kutaky ¢i osobami pod vlivem alko-
holu. Tato skupina je v8ak zde uvedena samostatné, protoze cilem je nejen vysledovat pro-
blematického ¢i nevhodného zakaznika nahodilého, ale téZ zakaznika S totoznym piivlast-

kem jako objednatele dopravy.

Ridi¢ autobusu ¢&. 8 se vyjadiuje nasledovné: ,, ... sportovni fanousky ... ty vozim velice ne-
rad, protoze ... nekolikrat jsem je vezl a kourili primo v autobuse, mocili na benzinové
pumpé. A tim nemyslim, Ze by si zasli na zdachod jako bézni cestujici. Prosté jen tak vsude

kolem, prosté to byla strasna ostuda. ... A nakonec jesté na té pumpé kradli.

Bez slevovych dokladi

V této skupiné problémovych zékazniki jsou osoby, které pti piepravé vyzaduji slevu, ale
nejsou schopni nebo ochotni jeji ndrok prokdzat. Jsou zde zatazeni také ti cestujici, ktefi
maji doklad prokazujici slevu v nepofadku. Muze se jednat o chyb¢jici fotografii nebo
ukoncenou platnost dokladu. Osm informanti udava, Ze jsou to zejména Zaci, studenti a
osoby se zdravotnim postiZzenim. V rozhovorech sdé€luji, Ze opravnénost zlevnéné jizdenky
muze kontrolovat revizor. Je-li zlevnéna jizdenka vyddna neopravnéné, postihu je vystaven

cestujici 1 fidi¢ autobusu.
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Ridi¢ autobusu ¢&. 10 tika: ,, ... jednoznacné poskytované slevy nebo vyhody. Tedy povin-

nost prokazat pravo na tu slevu. V tom jede cela Skola. Déti nemivaji prikazku. *

Se znecisténym odévem nebo zavazadly, zapachajici

Pét informanti zminuje jako nevhodné zékazniky v piepraveé osob ty cestujici, ktefi maji

znecCistény odév, zapachaji nebo piindsi do autobusu znecisténa zavazadla.

Ridi¢ka autobusu a informant &. 2 se shoduji na tom, Ze zapachajici cestujici si v autobuse
sedaji blizko k tidici. ,, ... cestujici, Feceno mirné, nevoni, a vétsinou byva pravidlem, zZe
takovy cestujici si sedne blizko Fidice.* ,, ... nevim proc, ale tito lidi, takovi ti Spinavsi, ne-
jaci, takovi ti socialnéjsi ... maji potrebu si vidycky sednut dopiedu. Nevim proc, zkratka

tak to je. Potvrdija vam to aj ostatni chlapi.

Znecist'ujici autobus

K cestujicim, ktefi znecCist'uji autobus, patii zejmeéna ti, kteti konzumuji ve voze jidlo nebo
napoje, hazi odpadky na podlahu, 0soby s nevolnosti a lze najit i propojeni k osobam pod

vlivem alkoholu. Na tom se shoduje pét informanti.

Ridi¢ka autobusu sdéluje: ,, ... a dalsi véc je jidlo v autobuse. Nelibi se mi a vétsinou to
délaji mladi studenti a mladi lidé. Koupi si u ¢inana néjaké jidlo, ... v téch plastovych ta-
lifcich a prosté jidlo sni ... problém je v tom, Ze oni si po sobé neuklidi ... oni i ten plastovy

talirek i s tim alobalem rozhazeji po celém autobuse. Jesté mi tu Stavu, co zbyla, vylejou

dolii. *

Ridi¢ autobusu €. 9 ma za to, Ze konzumace jidla a piti je v autobuse zakazana. Ridicka
autobusu vSak o tomto zdkazu nevi: ,, ... nevim, jestli to miZou ... ja bych to uplné zakaza-

113

la.

Bez jizdenky

Dva informanti oznacuji jako problémové zékazniky ty, ktefi nemaji po dobu pfepravy u

sebe platnou jizdenku. To se stava u déti nebo roztrzitych cestujicich, ktefi omylem jizden-
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ku roztrhaji nebo odhodi. Cestujici bez platné jizdenky se vystavuje postihu pii ptipadné

kontrole revizora.

Ridi¢ autobusu ¢. 5 poukazuje na postih ze strany revizora takto: ,, Na to bych poukdzal, Ze
ten neporadek a to hazeni téch listkii, to je pro nas pro ridice jako nebezpecné, protoze se

miizeme dostat do problémit nasich penez a karnych néjakych opatreni a tak. *

Sexualné obtéZujici

Ridi¢ autobusu ¢&. 8 se setkal ve své praxi i se zakaznikem, ktery sexudlné obtéZoval cestu-
jici zeny. ,, ... néjaké 2 Zeny tloukly v autobuse chlapa. Tak jsem se tam Sel podivat a on se
nad nimi sexudalné ukdjel. Stal primo nad nimi. Kdyz jsme pochopili, 0 co jde, zavolali jsme

okamczité policii a do prijezdu policie jsme chlapika zadrzeli. *

Hlasité telefonujici

Dva informanti uvadi jako nevhodné zdkazniky osoby, které¢ pti pieprave hlasité telefonuji.
Ridic¢ka autobusu sdéluje: ,, ... starsi lidi, ze si sednou blizko Fidice ... najednou jim nekdo
zavola nebo oni nékomu volaji a oni do toho telefonu strasné krici ... neuvédomuji, ze tim

svojim hovorem, miizou obtéZovat ostatni. Ale mé obtezuji, jako ridice.

Se zviraty

Informant €. 8 vnima zdkazniky se psy bez kosikl jako problémové. ,, ... kdyz je na to Fidic

upozorni, oni odpovédi, ten pes nekouse. Takze je to takové sporné vzit — nevzit. *

Pro souvislost s problematikou nutno uvést, ze pfepravovat Ize pouze zvifata ve schrankach
a psy s bezpeénym nahubkem a voditkem. (Cesko, Vyhlagka Ministerstva dopravy a spojil

¢. 175/2000 Sb. o piepravnim fadu pro verejnou drazni a silni¢ni osobni dopravu, § 23)

Se zdravotnim postiZenim

Jako problémové zakazniky vidi fidi¢ autobusu €. 5 osoby se zdravotnim postizenim. ,, Je-
jich zvyk je v tom, Ze oni si sednou na predni seddky ... To znamend napravo, nalevo a ted’

je ulicka. Tyma holema zatarasi ulicku, protoze za mnou nema tolik mista ... tam je to uzke.
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...kazdy tam strci, co sedi na kraji, francouzskou hul. Ted prijdou Skolaci ... Skoldk pre-

«

skakuje. *

V souvislosti s touto skupinou cestujicich je ziejmé, ze fidi¢i autobusii musi byt vedeni
K tomu, Ze osoby se zdravotnim postizenim maji pfedevS§im pravo na spokojenost s jimi
poskytovanou sluzbou. Jedna se o zakazniky, ktefi nemivaji moznost volby mezi individu-
alni a hromadnou dopravou. Rozhodné neni zddouci, aby byli vniméni jako zakaznici pro-
blemati¢ti. Do této typologie jsou zafazeni pravé proto, aby bylo poukazano na zkreslené

vnimani pojeti sluzeb nékterymi pracovniky.

Seniofi

Podobné¢ jako ptedchazejici skupina cestujicich jsou i seniofi v typologii problematickych
zékaznik(l zafazeni ze stejnych diivodil. Ridi¢ autobusu &. 6 zkreslend vnima poskytovani
kvalitnich sluzeb v piepravé osob. ,, Vadi mi, Ze kolikrat musim zastavovat zbytecné. Ze oni
ti duchodci stoji na zastavce nebo v jeji blizkosti a ani nechcou jet. Prosté se tam bavi mezi
sebou. A ja musim zbytecné zajizdét na zastavku a zastavovat. Otviram dvere a cekam a

«

nikdo nezastavuje. Jim je to prosté jedno.

3.3 Kategorie €. 3: Pri¢iny nedorozuméni a konflikti

Kategorie ¢. 3 obsahuje mozné pficiny nedorozumeéni a konfliktd fidi¢h autobusi s cestuji-

cimi. Vzniklé podkategorie jsou pojmenovany podle jednotlivych pfi¢in nedorozuméni a

konflikta tak, jak vyvstaly z vybranych kodu.

Platby za zavazadla

%

Tt1 informanti uvadi jako ¢astou piicinu sport se zdkazniky povinnost platby za zavazadlo.
Reseni opravnénosti plateb za zavadla neni pfedmétem této bakalaiské prace. Soustfedéno
je na vypovédi informanti, ze kterych vyplyva, ze sami nemaji jasno ve véci, kdy platbu za

zavazadlo vyZadovat a déle, jak povinnost platby zdkaznikovi jasné€ a srozumiteln¢ sdélit.

Ridi¢ autobusu &. 1 udava: ,, Vétsinou ti Studdci, s nima je takovy problém, ... batohy veliké

nebo tak a kdyz si to uctujete, tak uz citite ... a proc se to plati? “ Ridi¢ autobusu ¢. 6 zmi-
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fuje: ,, Nékteri se tomu chtéji vyhnout. Vétsina. “ Ridi¢ autobusu ¢. 7 ma pochybnosti, kdy
zavazadlo podléha povinnosti platby za ptepravu a kdy ne. ,, ... je to potom kufr nebo taska

na koleckach? *

V souvislosti s problematikou nutno uvést, ze bezplatné se prepravuji tasky na koleckach,
které s sebou berou do vozidla drzitelé prikaztt ZTP a ZTP/P (Cesko, Cenovy véstnik Mi-
nisterstva financi ¢. 13/2009. Ptiloha €. 5, ¢lanek 3)

Vysoka bankovka

Dva z informantl uvadi, Zze pfi¢inou neshod se zdkaznikem mulze byt bankovka vysoké
hodnoty, kterou zdkaznik plati za ptepravu. Informant ¢. 1 sd€luje: ,, Nejhorsi je to po ranu,

kdyz tam nékdo vytahne tisicovku. Tak to je problém. *

Chyba pf¥i platbé jizdného

K nedorozuméni se zakaznikem muze dochéazet pii samotné platbé za sluzbu. Pieprava
osob se hradi pfed poskytnutim sluzby, tj. pfi ndstupu do autobusu. Dochézi k chybam pfi
uctovani prepravného, pii vratce penéz pii platbé v hotovosti. Dva informanti vzpominaji

na stiznosti zakaznika.

Ridi¢ autobusu &. 1:,, Tak jd jsem viastné victoval cestu z mésta ... a mél jsem to victovat od
kostela ... o 5 korun padesat.“ Ridi¢ autobusu &. 4: ,, ... jakdsi holka, Ze jsem Spatné vratil.
Ale po dobé deseti, dvanacti minut, to mohlo byt. A ja si mam pamatovat v hlavé, zZe jsem ji

Spatné vratil?

NedodrZeni ¢asu podle jizdnich Fadi

Mrve

Ctyii informanti povazuji za pti¢inu konflikti se zakazniky nedodrzeni ¢asti pfistaveni au-
tobusu podle jizdniho fadu, ptipadné zpozdéni pti dosazeni cilové zastavky zakaznika. In-
formanti poukazuji na to, ze se stavaji hromosvodem vyjadieni nespokojenosti zakaznik,
pfestoze tuto pficinu nemohou ovlivnit. Zejména jedna-li se o vysokou hustotu silni¢niho
provozu nebo nedostate¢nou udrzbu silni¢nich komunikaci. A to neni zdaleka cely vycet

faktort ovliviiujicich zpozdéni linkovych autobusi.
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Ridi¢ &. 2 uvadi: ,, ... jsme tieba prijeli pozdé a tym padem si na mé vyleje zlost hned ... pFi
nastupu do autobusu... dvé cestujici ... na mé vrhly s tim, Ze ony platit nebudu, protoze
mdme hodinu zpozdéni.* Ridi¢ &. 8 vzpomina na doru¢enou pisemnou stiznost: ,, ... méla
tam asi 5 minut na prestup. Jenze miij autobus mél zrovna zpozdeni 20 minut. Takze samo-

zrejmé to nestihla.

V souvislosti s pti¢inou nedodrzeni ¢asu podle jizdnich fadu je vhodné uvést, ze pokud
Vv ptepravnich sluzbach dojde k pfedCasnému odjezdu autobusu, tak je reklamace sluzby

posuzovana poskytovatelem sluzby jako opravnéna.

Nedostateéna komunikace

wrwe

cestujicimi oznacené jako nedostate¢nd komunikace. Jedna se o situace, kdy cestujici vy-
zaduje od fidi¢e autobusu podani informaci, ale ten neni schopen nebo ochoten je podat.
Objevuji se zde i znaky neochoty fidi¢e komunikovat s lidmi s tim, Ze pozadavek zakazni-
ka vnima jako obtéZujici.

Ridi¢ autobusu &. 6 sdéluje: ,, ... oboFil se na mé a diskutoval se mnou, pro¢ musel vystou-
pit na konecné a pro¢ musi byt znova odbavovan ... porad se na néco ptaji. Chtéji védet,
kdy to pojede zpdtky, pres co Se jede ... jd nejsem povinen jim sdélovat casy odjezdii, pri-

¢

jezdii a tak. To si maji zjistit v jizdnim radu.

3.4 Kategorie €. 4: Prosocialni chovani

Sest informantd sdé€luje, Ze se snazi svym zdkaznikim vyjit vstfic 1 nad ramec svych pra-

covnich povinnosti. Ridi¢i autobusti mohou byt nositeli prosocialniho chovani.

Prosocialni chovéani je takové chovani Cloveéka, které zlepsuje situaci druhé osoby, pficemz
pomadhajici neni povinen poskytnout pomoc na zdkladé své profese a piijemce pomoci neni

organizace ani instituce, nybrz jedinec. (Hewstone a Stroebe, 2006, s. 332)

Ridi¢ autobusu €. 1 hovoti o tom, Ze obc¢as cestujicimu zastavi i mimo zastavku: ,, vy Fidite
ten autobus a ted nejakého staricka a jeste tasky néjaké ... ma to od zastavky daleko, tak

mozu zastavit nékde u toho baraku . Informanti €. 2 a ¢. 8 uvazuji, zda ptepravi cestujici-
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ho pod vlivem alkoholu: ,, ... bylo to hodné vecer. Kdyby to bylo trebas pres den, tak bych
ju ani nevzal do toho autobusu. Jenomze prazdny autobus, bez lidi a navic, jak sa ten clo-
vék potom dostane? Clovék zas musi premyslet aj nad tim. Ze to neni jen o tom vyhodit ho
ven a nechat ho tam stat. ,, ... ¢lovek si rika, jedou domii, je to kousek, necham to tak. *

vvvvv

drive, aby cestujici nemuseli stat na desti, patraji po vlastnicich osobnich véci, které obcas
zustavaji v autobusech, piepravi zdarma zakaznika v nouzi. Informant ¢. 10 své zakazniky
zna, je ,,jejich fidicem®, jezdiva stejnou linku uz fadu let: ,, Kdyz je znam a oni nemaji peni-

3

ze, tak mi to daji na druhy den.

3.5 Kategorie ¢. 5: Spolecenska prestiZz profese

Prestiz této profese neni pfilis velkd, i kdyz se 1ze divat na fidi¢e autobust s obdivem, co
vSechno musi zvladnout. Najdou se vSak i takovi zdkaznici, ktefi pohliZi na pracovniky ve
sluzbach s despektem. Vnima to zejména fidi¢ autobusu €. 9: ,, ... ti mladi to berou tak,
Jjako, ty jsi tady pro nas nic ... I ti starsi si to dovoli, protoZe si mysli, Zze my jsme vlastné

jako sluhové. ... Ale ono to tak neni. Néjaka ucta by méla byt. To mné tady toto vadi. *

3.6 Kategorie €. 6: Prilezitosti a prevence

Informanti poskytuji voditko ke spornym situacim v interakci se zakaznikem a rovnéz na-
vrhy feseni k pozitivnimu ovlivnéni kvality poskytovanych dopravnich sluzeb. Ke vzniku
této kategorie prispeli vSichni fidi¢i autobust. Z podanych informaci jsou vytvoreny dvé
podkategorie. Prvni, pojmenovana prilezitosti a prevence ofima zkuSenych, zahrnuje zku-
Senosti informantl prenositelné k dalsim kolegiim. Druha podkategorie s nazvem napady a
dal$i navrhy feSeni obsahuje myslenky fidi¢a autobusi, jejichz uvedeni do praxe by se mu-

sel uyymout zaméstnavatel.
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Prilezitosti a prevence o¢ima zkuSenych

V rozhovorech informanti sdéluji své zkuSenosti a navrhy s feSenim konkrétnich situaci.
Vybrana feseni jsou fazena podle nazva podkategorii. V zavéru jsou uvedena obecna dopo-
ruceni informantd ke komunikaci se zakaznikem a nasledné dva rtizné néhledy informanti
na profesni sebenaplnéni. Uvedeny jsou i ty zkuSenosti a ndvrhy, se kterymi nelze souhla-
sit. Jedna se o to, Ze i nevhodné zpisoby fesSeni pfispéji ke komplexnimu pohledu na pro-

blematiku interakce fidi¢e autobusu se zakaznikem.

ZkuSenosti. Pro vykon profese fidice autobusu jsou dulezité ziskané zkuSenosti a urcita
vyzralost. Na tom se shoduji viichni informanti. Ridi¢ autobusu &. 8 fika: ,, Diilezitd je prd-
ve praxe. “, pticemz doporucuje se stietll s cestujicimi vyvarovat: ,, Moje metoda je, hlavné
se moc nevybavovat. Diilezité je konfliktiim predchazet. ** S tim souhlasi informant €. 2: , ...
clovek si jich asi min v§imad. Je to mozZnd aj Spatné, ale ... to by clovék z toho mosel zblaz-

113

nit.

Pod vlivem alkoholu. Co se tyka cestujicich pod vlivem alkoholu, fidi¢ autobusu ¢&. 2 navr-

huje v ptipadé konfliktd s nimi, zavolat Policii CR: ,,v dnesni dobé nemd cenu si s nékym
néco zacinat ... zavolam policajty*. Ridi¢ autobusu &. 5 si mysli, Ze i s témito cestujicimi
se da jednat: ,, ... Slusné a zaméstnat jim mysl néjakym smérem, prosté ho privedete na jiné
mysleni ... on je nahle postaven pred hotovi véc ... a souhlasi, a je to domluvené. Kdyz na
neho zacnete rvat ... tak on vlastné s vami zacne diskutovat, potykat, oponovat, jo? A je
konec. “ Ridi¢ autobusu ¢&. 9 uz na zakladé svych zkusenosti jednoznaéné radi, aby byli tito

«

cestujici z prepravy osob vylouceni: ,, Nebrat jich viibec. *

Kuftéci. Kuraky fidici v autobusu netoleruji. Informant ¢. 7 udéava: ,, Cigaretu jsem ji tipl a

krabicku s dalsimi sebral.

Bez slevovych dokladid. V ptipadech, kdy Zzdk — cestujici se nemlzZe prokazat slevovym

~rowe

dokladem, jsou néktefi fidi¢i autobusii nekompromisni a pozaduji, aby zaplatil plné jizdné,
jini jim vychazi vstiic. Ridi¢ autobusu &. 9 je vii¢i détem tolerantni: ,, ... je to zbytecné ... ty
decka, ono si to zapomene tu prukazku ... je z toho hotové. Ja mu to dam, protoze vidim, Ze
to décko miize jezdit se mnou dal. No, a druhy den to piinese. Tu pritkazku. “ Ridi¢ autobu-
su &. 1: ,,ty décka by se mély ... brdt to néjak s nadhledem. “ Ridi¢ autobusu &. 7 naopak

slevu bez dokladu nepftizna: ,,dostala cely, tak jak to ma byt ... prijde revizor ... nejenom
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oni dostanou pokutu, ale také ... financné se to néjak projevi na nasi vyplaté. “ U dospé€lych
zakaznikd pfijima k prokézani naroku na slevu alternativu: ,, ... je to druhd moznost, kdyz

maji u sebe obcansky priikaz, aby se prokazovali tim ... “

Se znecisténym odévem nebo zavazadly, zapachajici. Osoby se zne€isténym odévem fidici
autobust piepravuji. Informant ¢. 2: ,, Evidentné byli spinavi, zaliceni od smiru nebo od
néceho takového. Nastipili. A jinak vypadali jako slusni lidé. Rikam, chlapi, dobré, vezmu
vas, ale nesedajte si. Postojte si. “ Stejné tyto situace fesi informant €. 6: ,, nakonec jsem ho

vzal. Rekl jsem mu, at’ si neseda, at ziistane stat, at nemusim cistit seddaky.

Znecistujici autobus. Ridicka autobusu pfichazi s ndvrhem, aby ji zamé&stnavatel podal vice
informaci k pravomocim fidice autobusu ve vztahu k cestujicim: ,, Chtéla bych vedet, jaké
mdm prava v této veci a co muzu za jakych okolnosti a situaci udelat. Protoze opravdu

‘

bych chtéla zlepsit ten poradek v tom autobuse.

Se zvitaty. V ptfepravé zvifat fidi¢ autobusu €. 7 toleruje psy bez koSe 1 voditka: ,, ... mdm
ten autobus prazdny a neni tam moc lidi ... 7eknu, at’ si sedne prosté dopredu nebo nékam
dozadu, abychom mohli toho psa prevézt, pokud je to nékde dal. Ale pokud ten clovék se

mnou jede podruhé a zase ten pes nema kos a voditko, tak ho nevezmu. “

Seniofi. V kontaktu se zakazniky seniory je diilezité nesp&chat. Ridi¢ autobusu ¢. 4 zdtiraz-
nuje: ,, Nékteri ... rychle, rychle, ... ja to neresim, jestli mam zpozdeni nebo nemam zpoz-
deni, ale ja si pockam, az ten diichodce si sedne. V klidu sedne, ... budeme taky stari, ja to

tak beru. “

Platby za zavazadla. Pii pfepravé zavazadel navrhuje informant ¢. 7 platbu za zavazadlo

nevyzadovat v téchto ptipadech: ,,Ma zavazadlo na kliné ... tak uz to prosté neresim a ...

nebudu se s nikym jako dohadovat. *

A

Vysoka bankovka. Potize s velkymi bankovkami pii platbach za piepravu fesi fidi¢ autobu-

su €. 1 takto: ,,Kdyz je cas, tak si rozmeni ... nékde u stanku nebo si pujci ... vzdycky po-
¢kam ...~ Ridi¢ka autobusu uplatiiuje jiny postup: ., ... vvddm listek, nechdam si pétistovku a
reknu mu, pockejte — vydrzte, vetsinou jede do mésta ... ja za tu dobu nasbiram ty drobné
... potom Feknu, prijdte za mnou ... Cestujicim situaci vysvétluje a domlouva se s nimi:
- kdyZ jedu rano v ty ¢tyri hodiny, ja vétsinou odevzdavam trzbu, takze ty drobné nemi-

vam, tak kdyby to slo, méjte pripravenou castku.
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Chyby pfi platbé jizdného. K chybam pii platbach fidi¢ autobusu ¢. 4 zdUraziuje: ,, ... pre-

pocitam penize. Bud'si je prepocitam nebo tomu clovekovi vérim. *

Obecna doporuceni. Ridici autobust si i pfes nékteré chyby v jednani se zakaznikem uveé-

domuji, Zze prace ve sluzbadch znamend ptedevSim spokojeny zdkaznik. Informant ¢. 2:
,Jsme tady pro ty cestujici, ... bez nich nebudem existovat.“ N&ktefi zduraziiuji nutnost
sluného chovani. Ridi¢ka autobusu: ,, No tak urcité na slusné tirovni. “ Namitky od cestu-
jicich je nutné fesit, kdyz autobus neni v pohybu. Informant ¢. 7 vysvétluje: ,, Kolikrat se
stane, Ze prijdou cestujici za jizdy a zacnou se néceho dozadovat nebo néco podobného,
nacez je odkdzu, ze prosté s ridicem se za jizdy nesmi mluvit, aby si pockali na zastavku a

«

resilo by se to az na té zastavce.

Dva rtizné nahledy. Ridi¢ autobusu &. 1 se na neshody s cestujicimi diva s optimismem a

nadhledem: ,, ... co se tyka mé ... abych vySel ... pak to uklidite a date si pivo a bude to
dobré ... vyspite sa.* Naopak fidi¢ autobusu ¢. 10 je skepticky: ,,Jd bych urcité poradil,

“«

aby to povolani nedélali.

Napady a dalSi navrhy reSeni

Ve vypovédich informantil 1ze najit napady, které by pfispely ke spokojenosti zakazniki i
fidict autobusti. Nékteré napady jsou ku prospéchu cestujicich, jiné spiSe ku prospéchu
fidi¢h autobusii. Pfedmétem této bakalarské prace neni posuzovat, jestli ndpady a névrhy
zde popsané jsou vhodné ¢i realizovatelné. Smyslem je ziskat uceleny pohled na problema-
tiku interakce fidi¢ autobusu — zdkaznik. Pro rychlejsi orientaci v textu je zéklad myslenky

napadu zvyraznén tucné.

Ridi¢ autobusu &. 4 navrhuje, aby potiebné tiskopisy k vyfizeni slevového dokladu mohl
svym zéakazniklim podat i piimo fidi¢ autobusu. V soucasnosti lze toto vytidit pouze na
kontaktnich mistech. ,, Hodné to po mné chtéli. Ptali se, nemdte ten papir na vyrizeni prii-

kazky? Ten tiskopis. ... nejsou schopni si pro to zajit na firmu. Oni by si to vyplnili doma.,,

Ridi¢ka autobusu navrhuje, aby na problematické ¢ nevhodné cestujici upozoriioval leta-
¢ek Vv autobuse. Piipadna sebereflexe dotcenych zakaznikl by se mohla odrazit ve zméné

jejich chovani. ,, ... kdyby treba jsme udelali nejaké letdacky ... kde bychom cestujici o tom
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informovali ... lehkou formou domluvy ... s humorem. Treba co se tyce tech telefonii a vy-
vesili to i po autobusech. Nebo super by bylo nejaky clanek na toto téma. Aby si to precet-
li.*”

Dva fidi¢i autobust se vyjadiuji ke zptsobu feSeni doslych stiznosti od cestujicich na
chovani fidi¢e autobusu. Informant ¢. 1 navrhuje: ,, takové stiznosti viici chovani ... to uz by
se melo snad resit z o¢l do oci ... stiznosti by se tu mohli resit trochu citliveji, spousta téch
veci by mohla skoncit v kosi ... " Informant ¢. 9 ma stejny ndzor: ,, ... at prijde ten clovek
tady, at to rekne, jak to bylo, pred nama, at to tady povi ... dneska, v dobé mejlu, kdyz se

mi nebudete libit, tak na vas napisu takovy mejl ... *

Ctyii informanti se shoduji na tom, Ze k vykonu jejich profese jim chybi nékteré informa-
ce. Jedna se napft. o pravidla k poskytovani slev na jizdném. Skutecnosti miize byt, Ze pra-
vidla sice jsou dana, ale mohou byt vykladana vice zpisoby. Navrhy informantt smétuji
k tomu, Ze cilené §koleni by bylo pro né vhodné. Ridi¢ autobusu ¢&. 7 se pta, jaké jizdné
bude platit osoba se slevovym dokladem: ,, Kocarek. A kdyby méla lyze? A kdyby méla ko-
lo? To je otazka. Spravné by podle mé platit méla, ne? Nebo kdyz bude mit psa? Jak to

bude? ... to se musi vyjasnit v téch pravidlech. *

Ridi¢ autobusu ¢&. 10 navrhuje vzdélavani: ,, Skoleni by mohlo pomoct. Kdyby tam byly
postupy, jak odbavovat cestujici. A taky chovani k cestujicim. “ Ridi¢ka autobusu zada vy-
jasnéni pravomoci fidiCe autobusu v kontaktu s cestujicimi, jak uz bylo zminéno
v podkategorii pfilezitosti a prevence ofima zkuSenych. Vysvétluje, Zze k pravomocim je
nutné 1 zvladnout nepiijemnou komunikaci se zdkaznikem: ,,Ja si myslim, Ze urcité by se
tyto véci naucit daly. Néjakého psychologa ... jak s tim clovékem jednat a jak s tim clove-

kem slusné vyjednat tu situaci, aby si bud’ vystoupil, nebo viibec nenastoupil.

I kdyz tidi¢i autobusii vnimaji, ze k plnému vykonu jejich profese nemaji vSechny informa-
ce a chybi jim konkrétni dovednosti, K navrhu na cilené vzdélavani v oblasti komunikace
zaujimaji rizné postoje. Ridi¢i autobusu ¢. 1 a &. 10 a fidicka autobusu by vycvik v komu-
nika¢nich dovednostech piivitali. Ridi¢ autobusu &. 1sdéluje: ,, ... samotného by mé zajima-
lo, jak by to asi probihalo takovy ten néjaky ukazkovy stret nebo jak na to reagovat, ... mam
par rokit pajdaku a méli jsme tam psychologii. “ Jeho zajem je jisté podpotfen zkuSenostmi
puvodni profese, jedna se o mistra odborného vycviku. Pozitivni pfistup ke vzdélavani fi-

dicky autobusu a informanta ¢. 10 je zifejmy z piedchoziho odstavce.
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Tti informanti jsou k ndvrhu na vzdé&lavani v komunikaénich dovednostech skepti¢ti. Ridi¢
autobusu €. 2 vysvétluje: ,, ... je fo aj cestujici od cestujiciho. Neda sa néjak skatulkovat ...

3

Je to prace s lidma. TakzZe to nejde réct, udelame to tak a tak. To nejde.

Ridi¢ autobusu ¢. 6 ma za to, Ze vychovavat potiebuji zejména cestujici: ,, Cestujicim by se
mély vysvétlit jejich povinnosti. Ze si must vidy oznacit jizdenku. Na konecné je konec linky
a musi Vystoupit ... a jesté ... méli by na zastdavce zvednout ruku, kdyz chtéji, aby autobus
zastavil. “ Vycvik ke komunika¢nim dovednostem odmita: ,, ... natrénovat? Jako ty nepri-

jemnosti? To asi tézko, to je pokazdé jinak.

Informant €. 8 pfichazi s komplexnim navrhem na postupny vycvik fidi¢e autobusu profe-
sionala: ,, ... nez se ridi¢ dostane na autobus, mél by byt vyjezdény na ndakladdku ... mini-
malné 3 roky, ... na autobus by se meli vybirat jen ti nejlepsi, za odménu, a taky by to tak
meélo byt ohodnoceno. Hlasenky od cestujicich by mély mit svou vahu a viiv na mzdu ridi-

~ 6

ce.
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4 SHRNUTI VYSLEDKU VYZKUMU

Otevienym kodovanim bylo analyzovano a nasledné popsano 6 zakladnich kategorii. Tech-
nikou vyloZeni karet je shrnut vysledek analyzy. Shrnuti je provedeno podle vytvofenych
kategorii a nikoliv podle otdzek k rozhovortim. Divodem je priubézny vyvoj vyzkumného

cile, ktery je nyni vice specifikovan a souvisi S cili obecnymi.

Technika, kterou nazyvame technikou vylozeni karet, je nadstavbou nad oteviené kodova-
ni. Text je pfevypravénim obsahu jednotlivych kategorii. Do vysledné analyzy nemusi
vstoupit vSechny vytvorené kategorie, jsou vybrany ty, které se vyznamné vztahuji

K vyzkumné otazce. (Svaticek, 2007, str. 226)

Do vysledné analyzy jsou zafazeny Ctyti kategorie z Sesti vytvorenych.

Kategorie €. 1: Reakce Fidi¢i autobusii na problematiku vyzkumu doklada, ze potize
pfi jednéni se zdkaznikem se u fidi¢d autobust vyskytuji. S vyjimkou fidi¢ky autobusu jiz
byla s kazdym informantem stiznost od cestujiciho projednavana. V podkategoriich uveé-
domeéni, sebereflexe, komunikace, moje pravidla k jednani se zakaznikem, zkuSenosti a
tichy boj ,,Sofér — cestujici se fidi¢i autobusti zamysli nad tim, ¢im je to zptisobeno. Sebe-
reflexi potvrzuji, ze v kontaktu s cestujicimi sami chybuji a snazi se z toho poucit. Citi ne-
dostatky v komunikaci. Nevédi, jak konkrétné se v interakci se zakaznikem srozumitelné
vyjadfit, a hlavné zakaznika neurazit. Analyzou rozhovort bylo zji§téno, Ze jeden z fidici
autobusti mladym cestujicim tykd. Ze svych zkuSenosti si kazdy z informanti vytvati pro

jednani s cestujicimi vlastni pravidla. Jejich zakladem je slusnost.

Kategorie ¢. 2: Problematicti ¢i nevhodni zakaznici obsahuje v jednotlivych podkatego-
riich typologii problematickych ¢i nevhodnych zakaznikd v piepravé osob o¢ima fidict
autobusl. Mezi nejvice problematické zdkazniky patii jednoznaéné lidé pod vlivem alko-
holu. Informanti uvadi, ze jestlize jsou lidé pod vlivem alkoholu utlumeni, nejsou hluéni,
stiety nevyvolavaji a ani jinak neobtéZuji a neohrozuji cestujici, tak je do jejich cilové za-
stavky piepravi. Problematickymi se stavaji v ptfipadech, kdy projevuji svoji agresivitu.

Dalsimi nevhodnymi zakazniky jsou lidé konfliktni, ktefi do interakce s fidi¢i autobusu

.....
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napominaji a trvaji na uhaSeni cigarety. Nepoiadek po nich bohuzel uklidit musi. Sportovni
fanousci jsou zdkazniky v pfepravé osob neoblibeni pro svoje hlu¢né a nevypocitatelné
chovani spojené s nasledky konzumace alkoholu. Muze se jednat o nahodilé cestujici, ale
téz o objednatele prepravy. V této souvislosti je nutno uvést, ze Sportovni fanousky jako
objednatele sluzby z ptepravy vyloucit nelze. Cestujici vyzadujici slevu na jizdném bez
platného dokladu k uplatnéni slevy jsou problematicti, protoze postih za vydani nespravné
jizdenky hrozi i fidi¢i autobusu. Z podkategorie nevhodnych zakaznika, kterymi jsou osoby
se znecCisténym odévem, znecisténymi zavazadly ¢i zapachajici, oznacuji fidi¢i autobust
jako nepfepravovatelné praveé cestujici zapéachajici. Informanti se shoduji na tom, Ze tito
lidé si sedaji blizko k tidici a jejich spolecenska nepfiijatelnost se projevuje tim, ze se jich
ostatni cestujici strani. Ridi¢i autobusti si v kontaktu s témito osobami nejsou jisti
s komunikaci. Rad¢ji takového ¢lovéka odbavi a sami potom trpi jeho nepiijemnou bliz-
kosti. Pro wupfesnéni autorka prace dopliuje, Ze ,odbavit® cestujictho znamena
Vv terminologii fidict autobust cestujiciho do autobusu pfijmout a prodat mu jizdenku. Ces-
tujicimi, kteti znecistuji autobus, byvaji ti, co konzumuji jidlo a napoje, trpi nevolnosti,
odhazuji odpadky. Podle jednoho z informantti je konzumace pti prepravé zakazana. Jini
fidi¢i autobust vSak tuto informaci nemaji. Lze vysledovat, ze znalosti pravidel pro pre-
pravu 0sob nejsou u vsech informantii shodné. Dalsi skupinou problematickych cestujicich
mohou byt cestujici bez jizdenky. Nejedna se o typické ,.Cerné pasazéry*. Spise o zédkazni-
ky, ktefi z nepozornosti €i roztrZitosti ztrati svoji jizdenku. Pfi kontrole revizorem vsak
hrozi postih cestujicimu i fidi¢i autobusu. Jeden z informanti zminuje jako nevhodného
zékaznika toho, ktery spolucestujici sexualné obtézuje. Vychazi ze své zkuSenosti, kdy
situaci fesil pfivolanim Policie CR. Hlasité telefonujici cestujici rusi soustfedénost fidi¢t
autobusil. Zakaznici se zvifaty musi respektovat prepravni fad. JestliZze psi nemaji kosik,
voditko a ani nejsou v piepravni schrance, fadi se cestujici s nimi k zakaznikiim problema-
tickym. Osoby se zdravotnim postizenim a seniofi jsou zdkazniky problematickymi
v uvozovkach. Analyza rozhovorl s informanty pfindSi cennou informaci, jak zkreslené
nektefi tidi¢i autobusii vnimaji svoji profesi v kontextu poskytovani sluzeb vetejnosti. Co
se tyka zakaznikd v uvozovkach, jsou zde zafazeni pro reflexi fidic autobust v rdmei ci-

leného vycviku. Je tim sledovano doporuceni pro praxi.
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V Kkategorii ¢. 3: Pri¢iny nedorozuméni a konflikti jsou zahrnuty pfi¢iny nedorozumeéni
a konfliktl s cestujicimi tak, jak je vidi fidi¢i autobust. Podle informantt jsou jimi povin-
nost zdkaznika zaplatit za piepravu zavazadla, pfedlozeni bankovky vysoké hodnoty pfi
platb¢ za jizdenku, chyba pfi platb¢ samotné, nedodrzeni casového itinerare pti piepravé ¢i
pristaveni autobusu a nedostatecnd komunikace se zdkaznikem s nasledky nedorozuméni.
V souvislosti s uvedenymi pticinami konfliktl s cestujicimi je vhodné uvést, ze z informaci
poskytnutych fidi¢i autobust vyplyva jejich neznalost pravidel Kk platbam za zavazadlo a

neochota ke komunikaci s cestujicimi.

Kategorie ¢. 6: Prilezitosti a prevence obsahuje mozna feSeni problematiky interakce
Fidi¢h autobusu s cestujicimi. Jedna se o dvé skupiny navrhd. Prvni je mozno chapat jako
rady zkusenych fidi¢t autobust ostatnim, tfeba i za¢inajicim kolegim. K uplatnéni druhé

skupiny navrhi feSeni je nutna soucinnost zaméstnavatele.

Navrhy feseni od idict autobust k problematice interakce pracovnik ve sluzbach - zakaz-
nik vyznivaji leckdy protichtidng. Zatimco jedni jsou pro komunikaci s cestujicimi a radi
,hlavng slusné®, druzi doporucuji ,,hlavné se nevybavovat“. Nachazi se zde i navrhy fesSeni
nevhodné ¢i té€Zko realizujici. Nejsou vSak zavrZeny, protoZze mohou byt vyuZity

v doporuceni pro praxi jako reflexe nevhodnych zptisobti jednani se zakaznikem.

4.1 Diskuse vysledki vyzkumu s teoretickou ¢asti

Se zkuSenostmi fidict autobusti uvadénych v kategorii €. 1 a soucasné i jejich doporuceni-
mi pro ostatni kolegy koresponduji tvrzeni v teoretické ¢asti v kapitole Komunika¢ni do-
vednosti, ¢ast Asertivita a v kapitole Kvalifikace a kompetence fidict autobusti, ¢ast Inter-
akce t1dict autobust s cestujicimi, ze hlavnim ptfedpokladem pro uspésné jednani se za-
kaznikem je slu$né chovani.

Ve vazbé na teoretickou ¢ast kapitola Problematiéti ¢i nevhodni klienti 1ze v souvislosti se

shrnutim kategorie ¢. 2 konstatovat, ze zkuseni pracovnici ve sluzbach jsou schopni vytvo-

fit si vlastni typologii problematickych ¢i nevhodnych zakazniki.
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Znalost pravidel nutnych k vykonu profese podporuje schopnost argumentace. Tady se lIze
opfit o kapitolu Komunikacni dovednosti, ¢ast Argumentace a reakce na namitky z teore-
tické Casti této prace. Z kategorii €. 2 a 3 je zfejmé, Ze fidi¢iim autobust k Gspésné argu-
mentaci s cestujicimi chybi podporujici informace. Jsou to informace tykajici se pravidel
plateb za zavazadla, pravidel k poskytovani slev na jizdném, pravidel k chovani cestujicich
V hromadném dopravnim prostfedku a v neposledni fad¢ i informace k jejich pravomocim

v kontaktu s cestujicimi. Dle analyzy rozhovori zde citi handicap.

Tvrzeni v teoretické ¢asti této prace v kapitole Komunikacni dovednosti, ¢ast Pfedchazeni
konfliktd, ze dilezitym piedpokladem pro predchazeni konflikti se zakaznikem je
vstiicnost pfijeti jeho namitek, podporuje zjisténi z rozboru poskytnutych informaci v ka-
tegorii ¢. 3. A to v tom smyslu, Zze nedostatecna komunikace, neochota ke komunikaci ¢i

vnimani zdkaznika jako obtézujiciho je pficinou nedorozuméni a konfliktti s nim.

Vyznam kapitoly Komunikaéni dovednosti, ¢asti P¥ijimani kritiky a ReSeni konfliktd Ize
s uspéchem potvrdit zjisténim z vyzkumu, ze pfi¢inou nedorozuméni a konfliktii se zakaz-
niky muze byt i nevhodna reakce na kritiku. To je patrné ze sdéleni informantli v ramci
kategorie ¢. 3, jak reaguji na komentafe cestujicich, ze autobus ma zpozdéni, ze bylo $patné

vraceno, Ze neni povinnosti platit za osobni zavazadlo.

Zajem tidica autobust o rozvoj komunikacnich dovednosti doklada kategorie ¢. 6. Na-
cvik ,,nepfijemné komunikace* ke sdéleni zakazl ¢i vytek cestujicim, jak Zadaji informan-

ti, I1ze podpotit kapitolou Socialné psychologicky vycvik, ¢ast Aktivizacni metody vyuky.

Diskuse vysledku vyzkumu s teoretickou ¢asti bakalaiské prace potvrzuje, Ze socialné psy-
chologicky vycvik zaméfeny na rozvoj komunikac¢nich dovednosti by byl pro fidice auto-
bust piinosem a prilezitosti dosdhnout plné kompetence své profese. Svym podilem na
vyzkumu a jeho vyuzitim v praxi se fidi¢i autobusti stanou soucasti feSeni, nikoliv problé-

mu.
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ZAVER
Bakalatska prace se sklada z ¢asti teoretické a praktické.

Cast teoreticka obsahuje tfi samostatné celky, které na sebe tematicky navazuji. Jedna se o
kapitoly s nazvy: jednani s lidmi v oblasti sluzeb, zakladni pozadavky na fidice autobusu a
socialné psychologicky vycvik. Kapitola prvni obsahuje vyklad, Ze pracovnik ve sluzbach
by mél byt vzhledem ke kontaktu se zakaznikem zdatny v komunikaci. Komunika¢ni do-
vednosti 1ze cvicit a zdokonalovat. Kapitola druhd navazuje na piedchozi s tim, Ze fidici
autobust jsou pracovniky ve sluzbach silni¢ni motorové dopravy osobni. Zdokonalovani
komunika¢nich dovednosti fidict autobusti vede k napInéni jejich kompetence po strance
socialné psychologické. Tteti a posledni kapitola piiblizuje, ze nejvhodnéjs$i metodou vzde-
lavani pro rozvoj komunikacnich dovednosti se jevi trénink - socidlné psychologicky vy-

cvik.

Prakticka ¢ast se zabyva kvalitativnim vyzkumem. Metodou sbéru dat byl zvolen polo-
strukturovany rozhovor. Pro analyzu ziskanych kvalitativnich dat bylo vyuzito oteviené
koédovéani. Nalezené kody byly podle souvislosti nebo podobnosti zafazeny pod stejnou
kategorii. V ramci analyzy vyvstalo 6 kategorii S pojmenovanim: reakce fidi¢i autobusi na
problematiku vyzkumu, problematicti ¢i nevhodni zakaznici, pti¢iny nedorozuméni a kon-

flikth, prosocialni chovani, spolecenska prestiz profese, ptilezitosti a prevence.

Hlavnim cilem vyzkumu je porozumét problematickym situacim v interakci fidi¢t autobu-
st a cestujicich. Tohoto cile bylo dosazeno splnénim cild dil¢ich, které vedly k jeho napl-

néni. Cile dil¢i byly stanoveny takto:

- sestaveni typologie nevhodnych ¢i problémovych zakaznikt v piepravé osob

- Zjisténi pfic¢in nedorozuméni ¢i konflikti fidich autobusi se zakazniky.

- nalezeni moznych feSeni nedorozuméni ¢i konfliktd s cestujicimi piimo od fidica

autobust.

Ctyti kategorie z Sesti dokladaji naplnéni stanovenych vyzkumnych cild. Kategorie ¢&. 1
s nazvem Reakce fidict autobusli na problematiku vyzkumu doklada, Ze fidi¢i autobust pfi
jednani se zakaznikem potize mivaji. Kategorie ¢. 2 pojmenovana Problematiéti ¢i nevhod-

ni zakaznici obsahuje v jednotlivych podkategoriich typologii problematickych ¢i nevhod-

nych zakaznikli v pfepravé osob. Jednd se o: osoby pod vlivem alkoholu, konfliktni typy,
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kutéky, sportovni fanousky, osoby bez slevovych dokladili, osoby se znecisténym odévem,
zavazadly ¢i zapachajici, osoby znecist'ujici autobus, cestujici bez jizdenky, osoby sexualné
obtézujici, osoby hlasité telefonujici, cestujici se zvifaty, osoby se zdravotnim postizenim a
seniory. Posledni dvé skupiny problematickych cestujicich jsou problematickymi v uvo-
zovkach. Jsou v dané typologii uvadeény jako zjisténi, ze nékteii fidici autobusti vnimaji
svoji profesni roli v kontextu s poskytovanim sluzeb vetejnosti zkreslené. Kategorie ¢. 3
oznacena jako PFi¢iny nedorozuméni a konfliktd obsahuje tyto pii¢iny nedorozuméni a
konfliktd: povinnost zdkaznika zaplatit za piepravu zavazadla, predlozeni bankovky vyso-
ké hodnoty pfi platbé za jizdenku, chyba pfi platbé samotné, nedodrzeni casového itinerare
pii prepravé Ci pfistaveni autobusu a nedostatecnd komunikace se zékaznikem s nasledky
nedorozuméni. Kategorie €. 6 s ndzvem Pftilezitosti a prevence obsahuje mozna feSeni pro-
blematickych situaci v interakci fidi¢t autobusd a cestujicich. Jsou zde dvé skupiny na-
vrhll. V prvni lze najit rady zkuSenych fidict autobust svym koleglim, ve druhé jsou népa-
dy, k jejichZ uplatnéni je nutna soucinnost zaméstnavatele. Na zakladé¢ shrnuti vysledka

vyzkumu Ize konstatovat, Ze cilti vyzkumt bylo dosazeno.

Splnéni cilt stanovenych v synergii jako cil intelektudlni, cil prakticky a cil personalni na-

pliiuje obsah této bakalaiske prace nasledovné.

Teoreticka Cast v objasnéni vhodnosti socialné psychologického vyzkumu jako metody
vzdélavani v oblasti rozvoje komunikacnich dovednosti fidi¢a autobust spliuje cil intelek-

tualni.

Splnéni cile praktického je dosazeno tim, Ze informace ziskané z vyzkumu této prace lze

vyuzit jako podklad pro obsahovou naplii zamérného cileného vzdelavani fidica autobust.
Prevodem ziskanych znalosti a dovednosti do redlného pracovniho Zivota fidic¢ii autobust
lze predpokladat ziskani spokojeného zdkaznika, coz mé pifimy dopad na zvySeni kvality
poskytovanych sluzeb a konkurenceschopnost dopravni spole¢nosti. Vyuzitim navrzeného
socialné psychologického vycviku lze dosdhnout nejen rozvoje komunikacnich dovednosti
fidi¢t autobusd, ale téz jejich osobniho rozvoje a tim zvysit jejich adaptabilitu
v organizaci. Ke komplexnimu porozumeéni problematickym situacim v kontaktech tidic¢t
autobust s cestujicimi lze vyuzit vysledkti z analyzy dokumentti, jimiZ jsou evidované stiz-

nosti cestujicich na chovani fidict autobus.
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Cil persondlni je splnén vypracovanim této bakalarské prace v tom smyslu, Ze zkuSenosti

z podrobného prozkoumani tématu vyrazné napomohou V piipraveé projektu vzdélavani pro

zamestnance, ktefi ptichdzi do styku s klienty pfi osobnim jednani.

V zéavéru autorka bakalarské prace vyzvedava predevsim splnéni cile praktického jako do-
poruceni pro praxi, které¢ sméfuje k dopravnim organizacim ptsobicim svym predmétem

podnikani v oboru silni¢ni motorové dopravy osobni.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
ESF Evropsky socidlni fond

Sh. Sbirka zakonii

Pot. &islo  Poradové &islo

atd. atakdale



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 71
SEZNAM TABULEK
Tabulka €. 1: Zékladni Gdaje o informantech vyzkumu ......................oonl. 39



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

72

SEZNAM PRILOH
Ptiloha I — zaznamovy arch s otazkami - vzor
Ptiloha II — informovany souhlas - vzor

Ptiloha III — transkripce rozhovoru €. 1



PRILOHA I: ZAZNAMOVY ARCH - VZOR

Zaznamovy arch vedeného rozhovoru

Datum:

Cas zacatku rozhovoru:

Cas ukoncéeni rozhovoru:

Udaje 0 zaméstnanci v dopravé:
Profese:
Pohlavi:

Vék:

Délka vykonu povolani:

1.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Setkéavate se ve své profesi s problémy pfi jednani s cestujicimi?

Lze vymezit skupiny problematickych zakaznika?

Mate nékdy jiz doptedu obavy z kontaktu s problematickym cestujicim?
Co nejvice byva pti¢inou sport se zakaznikem?

Byl jste nékdy pfimo vyzvan nebo pozadan, abyste zasahl pii feSeni sporu mezi ces-
tujicimi nebo vytesil konkrétni problém souvisejici s pfepravou osob?

Byla s Vami uz nékdy projednavana stiznost od zakaznika? V jakém smyslu? Byla
opravnéna? Byl jste stiznosti poskozen?

Prozil jste néjaky opravdu hluboky konflikt s cestujicim, ktery Vas zasahl tak, ze
jste o ném mluvil doma s rodinou, s ptateli, s kolegy? O co §lo?

Dostal jste od cestujicich pozitivni zpétnou vazbu za svoji praci? (mam na mysli
pfimou pochvalu od cestujiciho nebo pres zaméstnavatele, za co to bylo, doveédél se
o tom zame¢stnavatel, byl jste né¢jak odmeénén)

Ptivital byste socialné psychologicky vycvik (trénink) k posileni kompetenci?
Ptihlasil byste se, kdyby byl dobrovolny?

Ptihlasil byste se, kdyby byl jen pro omezeny pocet ucastnikii.

Proc€ ano, proc¢ ne?

Co by Vas motivovalo, abyste se zucastnil?

MEél byste obavy? A z ¢eho?

Vyhovovalo by Vam, kdyby se jednalo o dvoudenni vzdélavaci akci?



PRILOHA II: INFORMOVANY SOUHLAS - VZOR

Souhlasim s tim, Ze rozhovor na téma problémy fidic autobusi s cestujicimi bude nahra-

van na diktafon.

Jsem si védom/védoma toho, Ze informace, které poskytnu, budou pouzity v bakalaiské
praci tazatelky. V ramci anonymity se zde neobjevi moje jméno ani zadné udaje jako napf.
nazvy obci a mést, ve kterych jezdim, podle kterych by mohl/a byt identifikovan/a.

Jsem si védom/védoma toho, Ze rozhovor mohu kdykoliv pferusit a svoji G€ast na vyzkumu

v ramci bakalatské prace odmitnout.

Datum: Podpis:



PRILOHA II1: TRANSKRIPCE ROZHOVORU CiSLO 1
Datum rozhovoru: 28. 4. 2011

Cas zagatku rozhovoru: 9.35 hod

Cas ukonéeni rozhovoru: 10.30 hod

Ugastnici rozhovoru: tazatelka Hana Prochazkova, odpovidajici Zbynék (60 let)
Vyznamy zkratek a symbolt:

TA = tazatelka

Z = odpovidajici

() odmlceni

(-) neni rozumét

Kurzivou poznamky ke zvukim

TA  Tak ja vam jesté jednou d€kuji, Ze jste pfiSel. A ted’ na zacatku teda, abychom méli
ten informovany souhlas, tak ja se vas zeptam, jestli souhlasite s tim, abych vam polozila
15 otazek, které se tykaji vasi prace fidice autobusu. Otazky jsou zaméfeny na problemati-
ku jednani se zakaznikem. V naSem ptipad€ se jedna o cestujici. Chci vas informovat o
tom, Ze poskytnuté tidaje budou pouzity pouze pro ucely vyzkumu moji prace, tzn. zjisténi,
zda tidi¢i autobusu potiebuji zvySovat troven svych socialnich a komunikaénich doved-
nosti. A dale vysledky tohoto vyzkumu mohou byt pouZzity pro sestaveni toho programu,
toho vycviku pro ty fidi¢e autobusu. A jedna se mi o to, aby kdyz tak ten program, ktery by
Vv pfipad€é mohl navazovat, mohl byt usit na miru t€ém fidic¢im autobusu. Aby to k né€emu
bylo v praxi vyuzitelné. VaSe celé jméno se v té praci neobjevi ani odkud jste ani zadné
jiné osobni Udaje. A pro tu interpretaci vasich odpovédi pouziji oznaceni pan Zbyn¢k, 60
let a k prokazani relevantnosti vyzkumného vyzkumu tam budou uvedeny tdaje o vasem

véku, stupné vzdélani a délky praxe v fizeni autobusu.
z Hmm.

TA  Takze ja tedy polozim tu prvni otazku. Setkavate se ve své profesi s problémy pfi

jednani s cestujicimi?



Z Tak to vite, ze tam ty lidi () urcité n&jaké ty problémy, sem tam to zajiskii. Nékdy
je to vétsiho razu, nékdy mensiho. No a (-) ne s kazdym cestujicim (-) nékdy se tieba
v dobrém ozvete, tieba kdyz mate né&jaky problém. No a kolikrat se ten cestujici obrati a (-)
a objevuji se tfeba takové vyrazy, Ze uz jste na né vulgarni nebo drzy, sprosty () takze, ale
nechci to nechéavat jen na téch cestujicich, samoziejme. Nekdy se tfeba taky Spatné vyspite
a muzete se stat pric¢inou néjakého problému, ale do prace (-) by se osobni problémy nosit

nemély. Zvuk doslé SMS.

TA  Kdybychom se tfeba nad tim tak zamysleli. Lze vymezit skupinu néjakych proble-

matickych zdkazniki?

4 Tak () vite, kdyz se jezdi na téch stalych linkéach, tak uz ti lidi (), tak uz to poznate.
To odhadnete. Ten cestujici je zamraceny nebo (). Stava se, Ze na tom cestujicim vidite, Ze
chce ten konflikt néjaky vyvolat. No tak to uz potom zalezi na tom, jestli na ty ptipadné
otazky toho toho cestujiciho odpovite. Mé&lo by sa to tedy slusné. ( ) Zadné né&jaké ramena.

() No, jak se tika.

TA  Tieba ja kdyZ se nad tim tak zamyslim naprosto laicky, co tieba kdyZ vidite skupinu

vyrostkll. Jako dospivajicich. Tfeba se n¢jak postuchuji. Citite uz doptedu néjaké obavy?
V4 No.
TA  Napéti?

V4 Jo, to mizu potvrdit. (-) tieba tu linku do Rybnikovic () tak lidové se tam tika ,,pod
Kutami®, obycejné jak jsou 2 dny volna, tak jsou tam néjaké akce pro ty mlad¢, no a mate
plny autobus téch mladych ( ) a to neni strach nebo néco, ale ¢lovék mé obavy, ze by sa
mohlo né&co, n&jaky problém, vyskocit. Tfeba ustni konflikt nebo néco takového. Ono to
tteba neni tak hrozné, kdyz ¢lovek jede s nima nahoru, kdyZ jsou stfizlivi. To potom ti klu-
ci, ti Soféfi, co to vozi, n€kdy byvaji 1 dost podnapili. S tim ti kluci (-) kolegové maji pro-

blémy. Neni mozné sa s nékym rozumné domluvit.
TA  To si tak prestavuju, Ze kdyz jsou pod vlivem alkoholu, tak to musi byt nadro¢né.

V4 Ja, smich, co se tyka néjakého (), taky si lovék da kaliSek nebo vypije pivo nebo
takto, ale () nemam rad opilé lidi. At je to dosp€ly nebo at’ je to mlady. Jednak uz z toho
(-) vleze do toho autobusu a ted’ tam obycejné fesi ten problém pfimo nad vama, toz ted’ ty

opary vselijaké () jako (), ale da se to ptezit. No, nedostal jsem se do situace, kdy by tam



byl n&jaky blizky kontakt nebo napadeni. Viceméné slovné se takové véci odehravaji. Sem
tam, sem tam, kdyz (-) jsou ty hokeje, to se sem tam v autobuse i koutilo. Smich No, ale
Clovek to zas tak (1) co se tyka mé (-) abych vysel (-) pak to uklidite a date si pivo a ()

smich a bude to dobré () vyspite sa.
TA  Stalo se vam né€kdy, Ze jste n€koho pod vlivem alkoholu nevzal do autobusu?

Z Jo, to se mi stalo. () zpatky to uz bude () To byli panové ve zralém véku () tak
fikam, vas tedy neberu. Jednak je znam a jednak () bylo to konkrétné do Kapiina, ale (-)

cestovali tak.
TA  Ne.

4 Ztejmée pochopili, ze () prehnali to dost, no () ale fikdm, nemé¢l jsem nijak zapotie-

bi (-) je vzit do toho autobusu. (-) Ziistali na zastavce a jeli pak asi dal§im autobusem.
TA  Zaviel jste.

V4 (-) Odbavil jsem cestujici a zaviel () hotovo () a odjel jsem. Nehledé na to, Ze taha-
li n¢jaké roury od kamen. Ja nevim () to uz bylo pomackané smich méli to popadané po
zemi, fikdm, Ze jeSté budou ohrozovat cestujici. (-) Prosté jsem fekl, Ze je neberu (), vzali

to zkratka (-)

TA  Kdyz vy vlastné odbavujete cestujici, oni vSichni nastupuji pfednimi dvefmi. A ty

dvete vzadu jsou zaviene.

V4 No, kdyZ piijedete na zastavku, vypustite lidi a mezitim za¢nete odbavovat (-) mrk-

nu do zrcatka, zaviete (-) kor tieba v zimé, at’ neni zima. A a vénujete se dal (-)

TA  Stalo se tfeba n¢kdy, ze se nékdo do toho autobusu snazil dostat témi zadnimi

dvefmi?

Z No ()

TA  Jakoze vyuzil. Chtél by vlastné vas obejit, aby nemusel
Z Aby nemusel platit.

TA  Ano.

Z Tak, () ja () bych tak fekl. Myslim si, ze védomé se mi to jeSté nestalo, aby jako
takto () At uz to byli mladi nebo ( ) Jednou m¢ tam néjaci mladici ( ), ale to byli borci

kdesi z Chrudimi, tady na né&jaké navstéve. A v LeSné se tam snazil ten jeden vlézt () do



autobusu () to se kdysi (-) taky tam byl alkohol, ale (') nakonec fikal: jo, jo, nezlobte sa (-)
viceméné omyl. Ale jinak si myslim, s timto by néjaky problém byt nemél. Je fakt, ze né-
kdy naseda téch lidi hodné¢, ale () fikam () vétSinou je to tak, ze pfijedete na tu vychozi
zastavku, tak mate prazdny autobus. Nemate tu potiebu ty zadni dvefe ani otevirat, protoze
nikdo ani nema kocar nebo néjaké vétsi zavazadlo. No a jinak (-) ty cesty, to se tak néjak (-
) fika lidoveé (-) ze nemél jsem s tim né&jaky problém, Ze by se tam né€kdo vehementné (-)

snazil schovat.

TA  Ze by se tieba prosmyskl témi pfednimi dvefmi.
Z To si uhlidate.

TA  To siuhlidate.

Z Ja myslim, ze v tomto () vétSina Soférh () néjaky problém neni. Jo, stane se, Ze tam
prijde cestujici a bere dva nebo tii listky, zaplati ze, a () dva jsou venku. Ale vzdycky se

ozvali (-) nebo tak. (-) Myslim si, Ze v tomto né&jaky problém nebude.

TA  Jest¢ meé tak napada, kdyZ tieba ( ) co tieba déti, malé, kdyz cestuji ( ) no malé¢,

myslim skolaky, kdyZ cestuji bez rodict?

z Jo,

TA  Cestuji do Skoly, ze skoly, s aktovkou.

Z Jo, to jezdi hodné ty () ty Skolni autobusy.

TA  Byvaji s détmi néjaké problémy?

Z Ja bych ftekl, ze ani ne. Tam je () v drtivé vétsSiné jsou ty décka slusné, pozdravi
nebo () na rozdil od starSich nebo od rodicti. Ale neni s tim né&jaky problém. S tim je pro-

blém vZdycky o prazdninéch, jestli ma oznacenou prikazku nebo néco takového () ale to

jsou banalni véci, fesi se to na misté (-) ale vzdycky se da néjaka domluva nebo ()
TA  Co kdyz s sebou karticku nema? Bud’ ji zapomnél nebo ji nema aktualni?

V4 No, nevim, jestli to tak mizu na plnou pusu, ale kdyz tak jezdite, ted’ se k tomu
vracim (-) ty linky, ta décka uz znate. A pfijde ten Skolak a fekne ja jsem zapomnél pri-
kazku, tak ja mu tu Zdkovskou nebo polovi¢ni ddm, protoze vim tu prikazku nema mo-
mentalné u sebe. Takhle n¢jak. Ja jsem s tim problém, kdyz ptijde revizor do toho autobusu

() ta prikazka by k tomu nebyla () toz to ja uz tak na sebe. (-) J& myslim, ze ty décka by se



nem¢ély (-) brat to néjak s nadhledem. Stane se vdm nebo to se urcité stalo né¢jakému Sofé-
rovi, ze kolikrat takovi vyrostci chtéji zakovské nebo studentské () tak to uz vidite chlapa
jakéhosi, tak chcete prukazku. Tak bud’ vam ji ukaze. Bud’ je prosla nebo mimo $kolu (-)
nebo tak. Takze to si zaplati plné jizdné (-) A samoziejmé, kdyz pritkazku mé, tak nemusi

mit fotku (-) a to se mi stalo myslim dvakrat.
TA A ted jsem neslySela.
z Mluvte, mluvte

TA  Kdyz tieba, ja se nad tim zamyslim, tfeba kdyz jdu do té situace, ze bych byla fidi¢-
kou, co takhle star$i obcané. Co uz tfeba maji néjakou opé&rnou hiil nebo jinou pomucku.

S témi tfeba nebyvaji néjaké specifické problémy?

Z Toz to je smich to je t€Zko. Ja se na to divam trosku jinak. Ja to fikam i sam. (-)
Nikdy nevime, co nas potka, taky se dostaneme, ptipadné dozijeme, né¢jakého vyssiho vé-
ku. Budem asi ten ¢agan potfebovat nebo budem ziejm¢e zdrzovat, jo tam pii tom, no to je
Spatny vyraz (). Jako (-).

TA  Potiebuji ten pohled.

Z J4, ja se na to divam velice tolerantné. Se vam pfiznam, ¢lovék jezdi po téch dédi-
nach. J4a ale nechcu, aby to vyznélo, Ze na sebe n&jakou chvalu (-). Ale vy fidite ten autobus
a ted’ n&jakého staficka a jesté tasky néjake () a vite, ma to od zastavky daleko, tak mozu

zastavit nékde u toho baraku. Aby nemosel (-).
TA  Toje milé.

V4 My bysme to neméli vlastn€. Kdyby se stal néjaky uraz mimo tu zastavku, tak je to
problém. Nebo vam nabourd auto zezadu. Ja to tfeba nezneuZivam k osobnim uceltl, jako
tieba nékde n¢kdo z Napajedel. Tam kde ten provoz neni, neni takovy problém. (-) Tak
doufam, Ze tim si na sebe neusiju n&jaky bi¢. Smich. Ale ne, kdyz to vezmu, ¢lovék by se

m¢l jako trosSku vidét v realité, a stiizlive (-)
TA  Jamyslim, ze ti ostatni cestujici k vam citi respekt nebo obdiv.

Z Toz ja nevim, jak sa to d4 nazvat. Ale ja si myslim, Ze vétSinou vychazim z cestuji-

cima.

TA  PiiSel vam tfeba nékdo podékovat?



Z No, jo. To se mi stalo. To vam feknu, Ze spiS vam piijde podeékovat cestujici, nez
tady nékdo z vedeni. Ale to jsou véci, které se k nam asi nedostanou (-). Je to milé, kdyz
tam pfijde cestujici a fekne vam, pane fidi¢, dobfe se ndm S vama jelo. Nebo takto. No tak
(-). Stava se to. To uz zalezi na tom, jak ¢lovék navaze ten kontakt s téma lidma nebo nebo
jaky na né je.

TA  Vyse snéma znate, viceméné.

Z No kdyz tady to¢im tu Prahu. Ale ted’ jezdim Rybnikovice nebo Kaprovice, vétsi-

nou tak.
TA Ty, co jezdi pravidelné. Tak uz je mate v oku.
Z Jo, jo. Ale jezdi i cizi. Turisté (-). Nevidim v tom zas takovy problém.

TA  Co kdyz je tfeba nékdo Spinavy, zaSpinény. V nécem takovém. Co tieba s takovymi
cestujicimi. Regite to n&jak?

V4 No, ono je pfimo v pfepravnim fadu psané, Ze ten cestujici je () jak uz jsme vzpo-
minali opily nebo (-) tady do autobusu, tak takto. JA mam pravo ho odmitnout. Zalezi po-
tom na tom cestujicim, jako () kdyz si tady postézuje, tak se ty véci fesi ( ). Stalo se mi
jednou, no taky to byli mladi tam ze Lhoty. No byli dost ( ), méli dost vypité. Ten jeden si
tam lehal pted autobus smich. Rikam, ja véas neberu, vy si to dojdete, to neni tak t&zky (),
zaviel jsem dvefe a odjel jsem. No tak jo. Tak jakysi buchani. Cekal jsem, Ze si bude st&-
zovat. N&kdy €lovek musi pfitvrdit. Toto jsou ale situace takové extrémni. To ja si nemiZu

liznout, ze zékaznika (-), jestli sa mn¢ libi nebo nelibi. (-)

TA  Co tieba cestujici se zvifaty? Predstavuji si, Ze mize byt néjakych problémii. Nema

nahubek nebo ()

V4 Smich. Tak zase je striktn¢ psané, ze pes musi mit ndhubek. A mél by se vozit jen

jeden v tom autg.

TA  Maximalné jeden.

Z Aby nebyl néjaky konflikt. Jo.
TA  Vezmete aj dva, tfeba?

Z No ja mam slabost tady na havaky. Smich. Jak ja fikam, to je kamarad. Tak pokud

je to maly pes, tak ho vezmu aj bez nahubku, ale kdyz tak bud’ na ndhubku trvdm nebo, aby



byl na voditku. No a uz jsem vezl aj tii. A nebyl problém. To musite tak troSku nadsadit.
Ale ¢loveék musi aj tak troSku odhadnout toho cestujiciho, Ze toho psa zvladne. (-) tak ta

zvirata. Takze ja je vozim.
TA A jindy nebyl néjaky konflikt, ze by Stekal.

Z Ne, ne. Nevzpominam si. Nem¢l jsem. Ono potom, uz ne kazdy z téch lidi, co tam
vezete a (-) kdyz neni plny autobus (-) tam tak sedi, to se da. A ne kazdy z téch cestujicich
ta zvifata snasi, no tak jiskii to trochu. Ale nesetkal jsem se, Ze by byl takovy néjaky pro-

blém. (-) vétsinou jezdi s takovyma téma rukavicema nebo takto (-)
TA  Kdybyste mél srovnat muze a Zeny jako cestujici?

Z No, ja bych tekl, ze Zeny jsou kolikrat konfliktné&jsi.

TA  Co tieba?

Z To je smich ()

TA  Co jim tfeba vadi?

Z No tieba, ze tam sedim ja za tim volantem, za tim koleckem. Smich. Ale ty Zeny, ty
zeny, kdyz na néco poukazete, nebo () to jsou taky takové problémy ( ) Spinavé tasky, jo?
A ja nevim co vSecko. Tak vam to tam pfijde, poloZzi to na sedadla a bud’ je mokro nebo
z toho vidite, Ze tam kape néco od masa ( ) Ja to nemam rad. I kdyz tfeba nékdo z téch
mladych da nohy na sedaky nebo jo taky s téma taSkama, tak ja mu feknu a myslim, Ze
slusné jich pozadam, at’ to si to da nékam na bok. Tak stane se vam, Ze ta () ta nékdy situ-
ace, ale lidi to pochopi, ale parkrat takova slovni piestielka byva. Ale jako () Ja na to moc
nereaguju, jo. Kdyz uz do mé n¢kdo huci, tak si myslim svoje. Ja asi () Ja su rad mezi lid-
ma. Ono se to asi nese od téch décek, co jsem kdysi udil. Ale to uz je. Clovékovi ziistane

takovy jakysi nadhled.
TA A jesté jsem se chtéla zeptat. Vy to vidite v tom zpétném zrcatku?

V4 Vétsinou to vidite. VEtSinou to vidite. ProtoZe to mate do prostfedka vozu. To byste
se divila, to je krasné vidét. A vétSinou ti mladi, to se vétSinou stéhuje dozadu, takze (-)

davaji nohy na sedak. A to uz sa zkratka ozvu.
TA  Takze vy se zvednete a jdete dozadu.

Z Na zastavce nebo zastavim. Tak stalo sa mi to asi tfikrat.



TA To od toho vaseho mista zavolate? Nebo?

Z N¢, zajdu pfimo tam. No, hotovo. Trikrat. Poslechli. Nékdy se z téch starSich lidi
ozve, ze by (-) to je takové najezeni, co budete komusi vykladat () ze si da tasky tam nebo
tam. Doma to neud¢la. (-) Na sedacky. Ale to st takové véci, bézné. Myslim vSeckych $o-
féra. A potom zalezi na tom Soférovi, jak to stravi. Ani jeden z nés to nema urcité rad, kdyz

to tam potom musite uklizet vselijak a tak.
TA  Jasné.
4 Ale to uz je takova praca. (-)

TA  Dobfe. Dalsi otazku, co mam tady. Co nejvice byva pfi¢inou sporu se zakaznikem?
My uz jsme si to vlastné fekli, Ze tfeba ta Spinava zavazadla, co si daji na sedaky nebo Ze si

tam lehnou. Jest¢ néco?
Z Jo. Casto taky byva, kdyz to tak vezmu — tasky, jo, zavazadla. Velké nebo tak.
TA  Davate dolt.

Z Jo, kdyZ je to néco vétsiho, tak se to da do teho kufra naspodek a jinak se to vozi
jako v autobuse. VétSinou ti $tudaci, s nima je takovy problém, ze () batohy veliké nebo
tak a kdyz si to uctujete, tak uz citite, a proc se to plati nebo () To je totiz problém, Ze né-
kdo to vyzaduje a dalSich 20 to nevyzaduje. () A to uz jsou takové véci. A ja jsem to nikdy
neplatil nebo neplatila a tady musim, a to (). Tak slusné feknu, tak j& s tim taky mam pro-

blém (-) a vétSinou se to vyiesilo tak, ze (-)

TA  Zaplati?

V4 No, ale oSivaji se. At je to star$i nebo mladsi, ale u tych mladych je to hodné.
TA  Ted mé tak napada, jestli je to s témi drobnymi?

Z To ani né.

TA  To klape. Mate sménné.

V4 Mame sménné. Nejhorsi je to po ranu, kdyz tam n¢kdo vytahne tisicovku. Tak to je
problém. No ale tak. Aspoii co ja tady jezdim po okoli, tak (-) dostane se listek, dojede se
nékam, kde je trafika, rozméni. Toz to neni az tak takovy problém. (-) Nevim. Nestalo se
mi. Nem¢l jsem takovy pocit, ze né€kdo pfisel a Ze () by se svezl tu trasu zadarmo. (-) Ne-

mél jsem takovy pocit, ale mozna, Ze chlapi to zazili. Na mésté asi urcité. Tady téch penéz



moc () to jsou samé drobné, kdyz to na vas nékdo vytdhne tisicovku nebo pétistovku, mate

problém na to vratit.
TA  Takze vy mu date jizdenku a on si rozméni v autobuse nebo nekde ()

y4 Kdyz je cas, tak si rozméni ptimo, odskoci si nékde do stanku nebo si plij¢i nebo

tak (), ale (-) Ale vzdycky pockam, aZ si odsko¢i.
TA  Dobie. Jesté mé napada, tieba v zimé&, co topeni v autobuse?

Z Tak topit by sa mélo. Protoze to vite, jinak to ma vymrzl¢é vSechno (-) a pro cestuji-
ciho je to nepfijemné. Na nas jde teplo z toho piedu (-) neni to tak hrozné, ale (-) Jo, to uz
si stézovali i na mé. Konkrétné do bylo z Linovic do Cejnovic nebo opacné (-). Ale to ne-

jde netopit.
TA  Ze se to pokazi.

Z No, ale my jsme to méli () Cekalo se na n&jakou soucastku, ktera () bylo potieba
vymeénit, takZe to netopilo. No a tak, bylo to napsané v putovce. TakZe kdyz tady pfisla
stiznost, tak $éf to fesil, takze ja jsem byl svym zplisobem z obliga, Ze imysIn¢ jsem teda
topeni nezastavil. A myslim si, Ze to by asi nikdo ned¢lal, protoze teplo potiebujeme
vSichni. Ale byvaji ty problémy, kor na téch starSich vozech. A dneska uz (-) jsou tady so-
lidni u nas (-)

TA  Acov léte, kdyz je horko?

V4 Toz v 1&g, v 1ét¢ je to problém. Vétraky, ventilatory pusténé. VSecko jsem mél ote-
viené, aby byl pravan. No tak to uz je dalsi véc. (-) Klimatizované vozy na takové ty kratké
spoje nemd vyznam, kdyz furt jenom otevirate a zavirate. Na ty dlouhé linky, to uz musi

ten cestujici veetné Soféra pretrpet. To se neda nic délat.

TA  Ten Sofér to ma horsi. Sviti mu a jeSté se musi soustiedit.

Z Smich. V kazdé praci je néco. Ale nékdy toho mate plné zuby. (-)

TA  Lidi si n€kdy stézuji. Maji feci, Ze by to mélo byt klimatizaci.

Z Tak jo. Ale kdo je soudny, tak normaln¢ feknete, ze to prosté¢ klimu nema, tak to
pochopi. Ja jsem nemé¢l problémy (-) A ty pfipominky uz byly, ale da se to vysvétlit. Tieba

ty delsi linky takové, kdyz jedete z Rakovic do Cejnovic a kdyz jesté v tom autobuse nej-

sou zaclonky, aby si to ¢lovek aspon pfitlumil, tak urcité je to nepiijemné. Ale ()



TA Ja jsem myslela, ze v autobuse jsou zaclonky.

Z Ne, to neni vSude, ty nejsou vSude. My konkrétné taky nemame. No, je to asi otdzka
financi. (-) Asi v8echno nevybavi. Uplné, kvalitné. Bylo by to asi lepsi, zvIast pro ty lidi,

co tam sedi.

TA  Tedka mé tak napada, co kdyz se chce nékomu na toaletu?
y4 Tak to neni problém.

TA  Co udélate?

Z Jak to udélam ja? Zastavim nékde u lesa, feknu moment, pottebuju si odskocit a je

to.
TA  Jo, vy samoziejme taky. A cestujici?

Z J& to beru tak, Ze na kazdého to pfijde a tak kdo ptijde a fekne, tak zastavim. Na

pfihodném misté zastavim.

TA  Co kdyZ mu nestaci jen tak se otocit zady a ud¢lat potifebu. Potfeboval by vic sou-

kromi.
Z Kdyz tak jezdite po téch horach, po téch lesach, toz to néjak neni problém (-) zastavit.
TA  Zastavite mu.

V4 No. Rikam, aj kdyz nékdo pfijde s malyma déckama nebo tak (-) ¥ikdm to nebude
problém pani zastavit, feknéte mi, nebo kdyz bude Spatn¢. To se da vyiesit. Ja to mozna

beru moc demokraticky, ale na kazdého ¢lovéka ty potieby ptijdou.

TA  Toano.

V4 Takze kdo si fekne, kdo ma ten problém. Neni to ¢asto, ale sem tam (-)
TA A zastavite jednomu a vyhrne se jich deset. To se nestane? Smich

V4 To snad ani né. VétSinou kdyz jezdime ty Cejnovice, tak lidi to feSi v Rakovicich.
Reknou, pane fidi¢, potfebuji si odskogit. Jo, pockam. Piijd’te a feknéte, abych védsl, ze
jste to vy, abych necekal. Toto neni zdsadni problém. Myslim, Ze kazdy Sofér ma pochope-
ni v tomto sméru. Ty procesy, to nejde zastavit. Jak to pfijde nahle, kdyz uz tak mluvim.( )

Toto by nemély byt n&jaké ()



TA  Dobre, tak ptijdeme dal. Byl jste nékde pozadan nebo vyzvan, abyste zasahl pii spo-

ru mezi spolucestujicimi nebo vytesil konkrétni problém souvisejici s prepravou?
Z No, kdyby mé n¢kdo kontaktoval z cestujicich?

TA  Ano.

z Tak to se nestalo.

TA  Tteba n¢kdo volal, pane tidi¢i, pojd'te sem, tady mladi délaji binec?

Z To se mi nestalo. A ja si myslim, Ze to stava malo i druhym chlapom (-). Ti lidi jsou
vétSinou, v drtivé vétsSing jsou takovi, Ze oto¢i hlavu a prosté to neni mij problém a at’ to

néjak dopadne. Ja stejné za chvilku vysednu.
TA  Nikdo se do niceho nemontuje.

Z To je otazka tfeba tych zavazadel nebo takto, Ze nékdo da néco na sedak. Urcité to
vidi, ale nefekne, dajte to prosim vas na zem, tady si sedne dalsi tieba v bilych gat’ach.

TakZe nevim. Lidi jsou takovi ( ) nékdy aj zli. KdyZ se to tak vezme.

TA  Byla s vami uz nékdy projednavana stiznost od zakaznika? V jakém smyslu? Byla

opravnéna? Byl jste stiznosti poskozen? Uz jste vzpomnél, Ze byla stiznost na topeni.

Z To bych nebral jako stiznost. To byla normalni véc, to jako bych asi taky udélal (-)
cestujiciho v autobuse. KdyZ bych to bral do extrému, tak se zeptam, pro¢ se netopilo. To,

to jsou takové stiznosti jako opravnéné nebo ja nevim, ale ()
TA  Nic jiného nebylo?

Z Byla tu jedna stiznost, ale je to tak 2 roky zpatky. Smich. To jsem vezl studenta jed-
noho, nasedal v Rakovicich, tusim (-). A nechcu to zas tak néjak rozvadét. Zkratka nasedal
v Rakovicich s tim, ze jede do Linovic nebo Cejnovic, zkratka tam ten konec. Mél to
z Prahy. Kdyz jsem hledél na tu prikazku a na prikazce mél napsané, ze (-) chce jet do
Cejnovic a vysednit chtél v Kaprovicich, jel jsem pies Stikovice. No a tak v dobrém jsem
mu fikal (), j& smich se ptiznam, Zze mladym su zvykly tykat. Rikam, ten listek ti nemozu
dat, protoze to mas mimo trasu. To musim vystavit do Pstruhovic a z tama si zaplati§ a

hotovo.

TA  On to mél koupené doptredu?



Z N¢, né, on piijel nékde z Prahy do Rakovic a pokracoval potom dal. To bylo na tra-
se normaln¢, ale z mého pohledu se mi zdalo, ze to tam prosté je mimo trasu. No zkratka

nic. Pak tam jesté vlezli kontrolofi, jo prosté plny autobus.
TA  Takova shoda okolnosti.

Z No ale to bylo bez zavad, vSecko dobré. Ja jsem ( ) mu myslim ten listek dal nako-
nec, at’ se nehadam, tak jak to potfeboval. No ale jesté jedna, smich to uz jsou takové detal-
ly. Vyjedete z Rakovic, zastavka u kostela, ja jsem si nepfilozil kurzor a to je o néjakych

par korun levnéjsi, u ného to délalo myslim ()
TA  To jako natom strojku EM-TEST.

Z No, no, no. Tam si nastavite zastavku. Tak ja jsem vlastn¢ Gctoval cestu z Rakovic
a mél jsem to Uctovat od kostela o 5 korun padesat nebo uz si nevzpomindm piesné. No
zkratka at’ to shrnu, tak za 14 dni mé volal §éf. Pane Zbynku hrozna zprava, pfisla na vas
stiznost. No a tak, tehdy jsem byl hodné rozladény. Ja jsem si myslel, Ze se to vyiesilo jako
v klidu nebo tak, ale pieci jen si (-) na to vzpomene. Drzy, sprosty, vulgarni a takové vyra-
zy, bylo to myslim na dva nebo tii strany a ofoceny listek. Stiznost jak prase, kdyZ to tak
feknu lidov€. Toz tehdy jsem dostal jakysi financni postih, ale tak mé sa to dotklo néjak.
Rikam, v$ak krucinél az takovy jsem nebyl nebo ( ) Nakonec sa to vyiesilo, Ze se to stalo,
ta pokuta a psalo sa n¢jaké vyjadieni (-) Ale ja jsem to takto rozvedl, ale chtél jsem féct
K tomu to, Ze vy vlastné s tim cestujicim nemusite mét n&jaky konflikt, ale kdyz se mu zne-
libite nebo ja nevim z n¢jakého divodu, tak kdokoliv miize napsat prosté takové nesmysly
() Neni to dobré. A to feSeni tady téch stiznosti je vétSinou, ze si to vzdycky odskace ten
Sofér. Ja nevim (). Zndm mezi chlapama, jsou urcité konflikty. Ale tfeba se nam nelibi, ze
() nevim, jestli by to bylo realizovatelné nebo ne, ale uz takova — jo, nemyslim to topeni, to
je prkotina. Ale takové stiznosti viici chovani (-) nebo takto, to uz by se mélo snad fesit
Z o¢i do o¢i nebo ja nevim, ale () Tézko fict. (-) Abych ja taky se mohl k tomu vyjadfit.
Nevim k ¢emu by to bylo, kdyz to tak ¢loveék vezme zpétné€. Je to tvrzeni proti tvrzeni.
Ted’ka ten rozhod¢i, ktery by tam sedél mezi nama, by z toho asi m¢l hlavu takovou ()
Nevim, stiznosti by se tu mohli fesit mozno trochu citlivéji. Nehled¢€ na to, ze tady ptijdou
takové kravoviny () J& si momentalné¢ nemozu vzpomnét, ale myslim si, Ze spousta téch

véci by mohla skoncit v kosi a viibec se tim nezabyvat. Ale to je nazor i starSich (-)

TA  Dobfte. Dékuju.



Z A obdivoval jsem tedy toho mladého kluka, mél to krasn¢ zestylizované. Dal si na
tom zalezet. To, to jo. Nehled€ na to, ze potom takovy dodatek () se Soférama té nasi firmy
ma Spatné zkuSenosti. No vyradil se dobfe. A ja jsem tehdy chodil rozhozeny, protoze mé
to () asi jsem na to trosku citlivy. Rikdm, do préic, toz tady neni zadna spravedlnost, ja
jsem se s nim fakt nehadal. V Zadném slovnim tomto, slu$né feceno () ale dopadlo to dob-

fe, coZz musim ocenit i naSeho pana $éfa, Ze to tak prosté vzal (-). To uz je extrém.
TA  Toto si hodn¢ pamatujete.

Z Jo, to si clovék zapamatuje. A to si myslim, ze kazdy chlap takovou néjakou véc
ma. Ale jinak jsou to prkotiny. Nezastavi u chodniku pfimo nebo ten ¢lov€k nechépe, ze
nizkopodlazni vozy tam ( ) Ze tam nemuze pifimo zajet, ze to poskodite nebo tak. Takové

stiznosti bych asi vyhazoval do koSe. A kdo by si fakt stézoval, tak at’ piijde.

TA  Jesté by mé zajimalo, kdyz jste fikal, zZe vas to zasahlo. Mluvil jste o tom v roding?

Pted manzelkou nebo s kamarady?

Z Tak to vite, ze tady se svéfite kolegovi nebo (-) To je jasné. J4 nevim. Takto
v roding€. J4 nemam ve zvyku tak né&jak ventilovat néjaky problém nebo vypravét, jestli

praca dobra nebo $patna. Toto néjak (-)

TA  Vy musite mit takovych zazitkd, které muzete dat k dobrému nebo to. Aj dobrych,
aj Spatnych.

V4 Ty dobré asi ¢loveék velice brzo zapomene. Ale to vite, Ze se kolikrat nasmé&jete.
TA  Protoze co tfeba takova ucetni. Jaké mlze mit ucetni zazitky se svymi fakturami?
V4 Ng¢, je to tak, kdyz je ¢lovek mezi lidma, tak je to o né¢em jiném.

TA  Dobfte. Dostal jste nékdy pochvalu od cestujicitho nebo zaméstnavatele? Takze uz

jste vlastn€ vzpomnél, Ze ano, ze se vam stalo, Ze cestujici chvalili.

Z N¢, jenom mné, ze jo, Ze lidi oceni (-) Ze pfijdou a feknou, jelo se mn¢ s vami pii-
jemng.

TA A vam to udéla radost.

Z Tak to vite, ze ¢lovek tak néjak pookieje.

TA A piisla néjaka pochvala piimo cestujiciho?

Z Ne, mné pfimo ne. Ale spousta pochval uz tady na Soféry pfisla.



TA  Dozvédél byste se to, kdyby na vas piisla?

Z Jo. To jako pan $éf fesi striktné. To je vZzdycky néco navrch. No to zase musim fict,
ze pokud se to tady nékdo dozvi z vedeni, tak (-) dokazi to ocenit. Ale myslim, Ze takovych

pochval zase az tak moc nechodi.

TA  Vlastné mame takovy ten registr, fikaji tomu registr reklamaci, tam jsou ty pochvaly
1 stiznosti. Je jich moc a ono to neni tfidéné. Je mozno se do toho podivat, ale je jich za rok

tieba Ctyfista. A nejde to z toho vytahat.
zZ ()
TA  Pro mé ma vétsi cenu, kdyz mné to takhle feknete, nez abych to vyhledavala. Ale

vim, ze néco takového se tam urcit¢ najde, i ty pochvaly.

Z Ja myslim, Ze to tam bude. Ale fikam, vétSinou si lidi stézuji (-) fakt na blbosti. No
a téch pochval se neobjevi. Rikam (). Rikam, jestli je to dobie, je to takovy tichy boj - $o-

fér — cestujici. A zalezi i na tom Soférovi, jak do té prace piijde a jak to vezme zkratka.
TA  Ano. Jak je naladén, rizné okolnosti, po ranu.
V4 Rikam, j4 nejsem takovy, aby si nékdo nepletl (-) Radsi si myslim néco svojého (-).

TA  Tak mam tady posledni dva dotazy, které¢ se tykaji toho ptipadného vzdelavani téch
fidich. Jestli tfeba vy osobné jste pfivital ten socialné psychologicky vycvik nebo trénink na
posileni téch kompetenci pro jednani s lidmi? Jak jsem vam ftikala, Ze by to tfeba mohlo
byt formou inscenacnich metod. Pfimo ten trénink, ne n¢jaka sucha teorie. A jesté konkrét-

ni ptipady by se mohly probrat, vyzkousSet si to mezi sebou s Soféry.

V4 Ja si myslim, Ze by to () asi takto ( ) ja fikam, Ze ty psychology (-) moc nemusim.

Smich. Nevim, proc€ to tak na me troSku ()
TA  Protoze vas prokouknou?

Z Ztoho ja nemam né&jaké obavy nebo néco. Nakonec vSak mam par rokl pajdaku a
méli jsme tam psychologii. Téma je to zajimavé, ale asi ne pro kazdého. A ja jsem ted tro-
chu odbocil (-) Takto, samotného by mé zajimalo, jak by to asi probihalo takovy ten n&jaky
ukéazkovy stfet nebo jak na to reagovat. No tak co si budem povidat, kdyz jsu u toho, abych
to jenom nechvalil, urcité jsou tady Soféfi, ktefi vécné maji problémy néjaké. Tady na més-

té nebo (-). Mozna by to mé¢lo své misto, kdyz to feknu takhle s humorem. Smich.



TA  Kdyby to bylo dobrovolné? Ptihlasil byste se?

y4 Ja bych to mozna bral tak ze zvédavosti. Jenom tak nakuknout. No ale abych tam

chodil tyden nebo tak. To zfejmé né.
TA  To ted nedokazu fict.

Z Mohlo by to byt zajimavé jako. Je fakt, ze ¢lovék nékdy néco nedoceni nebo podce-

ni a () nakonec zjisti, ze mél Spatny nazor na takové véci, no.

TA  Piihlésil byste se, kdyby byl jen pro omezeny pocet ucastnikti?

Z Jak jsem fikal, ze zvédavosti bych se asi piihlasil. Ale ted’ fikdm, mé uz to nestoji
za to. Mam nedaleko do diichodu. Musim to zaklepat. Smich. Nevim, no.

TA  Vite, tfeba takovy vycvik pro jedndni s lidmi hodi se i v osobnim Zzivoté? Tieba
s manzelkou? (-)

Z Mozna jeste tak pred tficeti rukama jo, ale smich. Dneska uz ma ¢lovék néjaky ten
vék a uz se na diva trosicku z nadhledu nebo tak. To chcu féct, dneska vas uz néjaka prko-
tina nevyto¢i. Dfiv to byvalo jiné. To vite, Ze aj doma to jiskfilo. To ale clovék ma takoveé
problémy (-) Jak jste fikala. J& to vezmu ze svého pohledu. J& méam cuch na lidi a nevim.
VétsSinou odhadnu, co si tak o kom miizu myslet nebo co bych mohl ¢ekat, nebo takhle ()

Ale jestli je to dané tim, ze uz ¢lovek tolik rokd mezi téma lidma je nebo takto () TakZze asi

je to tak (-).
TA  Dobre.

Z Kdybyste ale, a ja jsem to fikal, vy byste tu méli pozvat mladé a prosté ogary tako-

vé bojovniky. (-) Tam byste se toho dozvédéli vic.
TA  Koho byste doporucil?
V4 Momentalné mé nenapadd nikdo, tak. VSak jich tady je.

TA  Dobfe, ja si poradim. Dékuji vdm za rozhovor.



