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ABSTRAKT

Bakalaiska prace se veénuje problematice komunikacnich kompetenci socidlnich
pracovnikii a ma teoreticko-empiricky charakter. Teoretickd ¢ast se zamétuje na analyzu
pojma socialni prace, komunikacni kompetence, klient socialni prace a teoreticka
vychodiska komunikace. Prakticka ¢ast popisuje metodologii kvantitativniho vyzkumu,
ktery byl realizovan s klienty socidlnich pracovniki prostfednictvim dotazniku. V zavéru
prace jsou shrnuty vysledky vyzkumu, jehoz cilem bylo zjistit spokojenost klientii s urovni

komunika¢nich kompetenci socidlnich pracovnik.

Kli¢ova slova: komunikace, komunika¢ni kompetence, socidlni prace, socidlni pracovnik,

zdravotn¢ socialni pracovnik, klient socialni prace

ABSTRACT

The bachelor thesis deals with communication skills of social workers and has a theoretical
and empirical character. The theoretical part focuses on the basic analysis of social work,
communication competence, client of social work and the theoretical basis of
communication. The practical part describes the methodology of quantitative research
which was realized with clients of social workers through a questionnaire. At the end of the
thesis are summarized the results of the research aimed at finding out the satisfaction of

clients with the level of communication competencies of social workers.

Keywords: communication, communication competencies, social work, social worker,

health social worker, klient of social work
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Peter Drucker

The most important thing in communications is hearing what isn 't said. *

Peter Drucker



L SAYA0 ) ) s 10
I TEORETICKA CAST .11
1  ZDRAVOTNE SOCIALNI A SOCIALNi PRACOVNIK w12
1.1 SOCIALNI PRACE V SOCIALNICH SLUZBACH ... eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaaeeens 12
1.2 SOCIALNI PRACE VE ZDRAVOTNICT VI oottt eeae e eeenaaes 13
1.3 KOMUNIKACNI KOMPETENCE V PROFESI SOCIALNIHO PRACOVNIKA .......evvveeannn. 14
1.3.1  Osobnost socidlniho pracovnika jako zaruka kvalitni komunikace ............. 16

1.3.2  Vyznam sebereflexe a sebehodnoceni pii komunikaci socialniho
PLACOVIIKA c..eviiiiiiieciice e et e e e e e 17
1.4 ETIKA A ETICKE KOMPETENCE V KOMUNIKACI SOCIALNIHO PRACOVNIKA ........... 18
Lo 1l B KA oot 18
1.4.1.2  Etické normy a hodnoty..........cccceviiieniiiiieiiieiiee e 18
1.4.1.3  Svédomi a zodpovEdNnost .........ccceevvieriiieiienieeiieere et 19
1.4.1.4  DUSLOJNOST c.ueieitiieiiieiie ettt ettt et 19
1.4.2  Eticky kodex a etické principy ve zdravotni a socialni praci....................... 19

1.5 DALSI VZDELAVANI SOCIALNICH PRACOVNIKU JAKO PROSTREDEK

K UDRZENT KOMPETENCT <.ttt e et ae e e e e e e e e eaaa e e 21
1.5.1  Syndrom vyhofeni a stres v komunikaci socidlniho pracovnika.................. 22
2 KLIENT SOCIALNI PRACE ....uoieeeeceeeseeeeeseensasassssssssssassssssssssssasssssssssasassas 23
2.1 VZTAH KLIENTA SE SOCIALNIM PRACOVNIKEM ...covvtuieeeeeeeeetieeeeeeeeeeeeeeeeeeenens 23
2.2 HOLISTICKY PRISTUP SOCIALNIHO PRACOVNIKA VUCI KLIENTOVI....uceeeeeeeeeeeennnnn. 24
3 KOMUNIKACE SOCIALNIHO PRACOVNIKA S KLIENTEM ......ccoeveveveuene 25
3.1 ZAKLADNI POIMY V TEORII KOMUNIKACE ....eeeeeeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeeeeeeeeeeaaaesaens 26
32 KLICOVE KOMUNIKACNI DOVEDNOSTI V PROFESI SOCIALNIHO PRACOVNIKA ....... 26
3.2.1 Verbalngd KOMUNIKACE ....coveeeeeeeeeee et e e e e e e e eaee e e e aaaaeas 27
3.2.1.1 Efektivni verbalni KOMUNIKACE ......coevvueneeeeeee e eeeeeeee e 27
3.2.2  NeverbDAINi KOMUNIKACE .....cveeeeeeeeeeeeee et e e e e eee e e e eaeeeeeaeaeeas 29
323 AKGVIL NASLOUCKANT et e e e e e e e eeeeeaeeeeeaenaee 30
R TN S 2 11 o 11 [ TR 30
3.2.5  ZPENA VAZDA ..o 31
3200 A ST VITA ceuneeeeeeeeeeeee e e e e e et ee e e e e e e e e e ae e e e aeeeaa e e e aaa—aeeaanaaaaannaaaaanaaaas 31
3.3 NEGATIVNI A PROBLEMOVA KOMUNIKACE ....ccetttutteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeereeaeseaeeeeeeeneees 32
3.3.1 OMITIKE e e e e e ee e e e e e e e e eaeeeeeeenaees 32
3.3.2 KOMUNIKACHT SUITL ceeeviiieeee et e e e e e et eee e e e e e e e eeeeeseaaeseeeaeeaae 33
333 Bariéry v komunikaci a komunikacni zIozvyky........cccccoevviiiiiiiiiiiiie, 33
34 POZITIVNI KOMUNIKACE ... ettt et eee e e e eeeeeeeaeaeeeeeeereeeeaaaeeeeeeeeenennnnas 35
3.5 ZDRAVA A NEZDRAVA KOMUNIKACE ..ot eeeeneneeeeanennnen 36
I PRAKTICKA CAST oeeeereeeeeeeeeescsesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 37
4 DESIGN A METODOLOGIE VYZKUMU 38



4.1 VYZKUMNY PROBLEM ..ottt e e e e et ee e e e e e e e e e e aaaeeeeeeereaaaaaeeeas 38

4.2 VYZKUMNE OTAZEKY A CILE et mneen 38
4.3 CHARAKTERISTIKA VYZKUMNEHO SOUBORU ....ueeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennnnas 39
4.4 METODY VYZEKUMU. ...t eeeeeeeeseeesesesesenenenesnnesnsenesnnnnennnen 39
4.4.1  Metody SDEIU dat.....cccuieiiieiieeie ettt ettt ene e 39
4.42  Metody zpracOVANT dat........cc.eeevueieiiuiiieiieeeiie et e e en 40
5 ANALYZA DAToeeeeeeeeecesseeeesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsassssas 41
5.1 VYSLEDKY A GRAFICKE ZPRACOVANI VYZKUMU ..o 41
5.1.1  Prvni ¢ast dotazniku — obecné udaje o klientovi........cccceevveervieniienieeieennee. 41
5.1.2  Druhé ¢ast dotazniku — komunikace se socidlnim pracovnikem ................. 42
5.1.3 Tteti ¢ast dotazniku — hodnoceni komunika¢nich dovednosti

SOCIAINTO PracoOVNIKA. .......ccciiieiiiiciieeeee e e 46

5.1.4  Ctvrta ¢ast dotazniku — celkova spokojenost s komunikaci sociadlniho
R T6101% 111 SRR 66
5.2 DISKUSE A LIMITY VYZEKUMU «.tttttneeeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeeeeeeeeaeaeseeeeereeennaaeseseeeeeennnans 68
53 DOPORUCENI PRO PRAX. ... eeeeeeeseeseeeseeeseseseeeneseseneeennnennnen 70
ZAVER .eeeerreeeenns 71
SEZNAM POUZITE LITERATURY c.uvvevevererenerenenssessssssssssssssssssssssssssssssssssasssssasssssasasns 72
SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK 76
SEZNAM GRAFU .eeeeecneeenesseecnsssessssssssssssssssssssssssssssasssssssssssasssssssssssssesssssssssssssssns 77
SEZINAM TABULEK .....ouitttiereeceeseccessecessecessessssesssssscsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 78

SEZNAM PRILOH.....oeoeoveveeeeeeeeenessesesesessassssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 79




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 10

UvVOD

Zivot bez komunikace si miZeme jen té&zko predstavit, jelikoZ je to jedna z kli¢ovych
schopnosti a zivotnich potieb ¢lovéka. V soucasné informacni dobé a moderni spolecnosti
se bézné setkavame stim, ze je ¢im dal vice dilezit¢é mit komunika¢ni kompetence
v daném oboru na profesiondlni urovni, jelikoz je v tomto ohledu na trhu préce stale vétsi
poptavka. Hlavnim divodem muze byt piedevS§im motivace lidi, aby vzajemna
komunikace mezi nimi fungovala co nejlépe. Dobfe fungujici komunikace miize mit totiz
dost casto pozitivni a povzbudivé U¢inky a je zdkladem pro rozvoj a zdravi kazdého

¢lovéka.

Socidlni pracovnik se denn€ setkava slidmi s nejriznéj$imi Zivotnimi problémy a
komunikace mu mize poslouzit jako jeden z hlavnich pracovnich néstroji, bez n¢hoz se
neobejde. Kromé tohoto nastroje je vSak potieba umét s nim i nélezité zachazet. K tomuto
ucelu mohou poslouzit socidlnimu pracovnikovi komunikacni kompetence a i prestoze
socialni pracovnik muze komunikacni kompetence nalezit¢ ovladat, nemd na dobro

vyhrano, pokud své kompetence neudrzuje a nerozviji je dal.

Klienti zdravotné socidlnich a socialnich pracovnikt hledaji v pracovnikovi ¢asto pevnou
oporu a doufaji, ze jim bude schopen pomoci, poskytne jim emocni podporu, které se jim
nedostava od druhych nebo jim poradi potfebné informace, kterych by se sami dohledali
jen téZce. To vSe miiZeme povazovat za soucast komunikacni vybavy pracovnika a také
soucast péce o klienta, kterou opét zajistuji komunikacni kompetence, Casto v podobé

efektivni a pozitivné probihajici komunikace.

Bakalatskou praci délime do dvou ¢asti, teoretické a praktické. V prvni, teoretické ¢asti, se
zam&fujeme na objasnéni problematiky teoretickych vychodisek socidlni prace a
komunikace, z ¢ehoZ vyplyva i objasnéni pojmu komunikacni kompetence v rdmci socialni

prace, na podklad¢ analyzy odborné¢ literatury.

V praktické casti predstavujeme vysledky vyzkumu, ktery byl orientovan kvantitativni
cestou, za pomoci dotazniku. V ramci vyzkumu jsme chtéli pfedevSim zjistit, jaky maji
riznorodi klienti zdravotné socidlnich a socialnich pracovnikd nidzor na komunikacni
kompetence, jez by méli zdravotné socialni a socialni pracovnici pii vykonu své profese

ovladat a denné v praxi uplatiiovat.
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I. TEORETICKA CAST
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1 ZDRAVOTNE SOCIALNI A SOCIALNiI PRACOVNIK

V kapitole si vysvétlime pojmy socialni prace a socidlni prace ve zdravotnictvi. Dale se
zam¢iime na osobnost a potiebné komunikacni kompetence socidlniho pracovnika a
ptiblizime si i vyznam sebereflexe a dalSiho vzd€lavani socialnich pracovnikl v oblasti

komunikace.

1.1 Socialni prace v socialnich sluzbach

Dle Oléha (1, s. 66) se na polozeni zakladi moderni socidlni prace vyznamné podilela fada
osobnosti. Zasadni vliv na historii socialni prace v Cesku méla vsak Alice Masarykova,
dcera 1. Ceskoslovenského prezidenta TomaSe Garrigua Masaryka, narozend 3. kvétna
1879. Stala u zrodu moderni socidlni prace v USA a vedle fady ¢innosti organizovala i
setkani zen, na kterych diskutovaly o systemati¢nosti socialni prace. Okolo roku 1916 se
zaslouzila jako prvni o to, aby byl termin socidlni prace zasazen do Ceského kontextu.
Alice Masarykova zastavala ndzor, ze pro socidlni praci je dilezité duchovni védomi,

dobré vzdélani a oddanost oboru socialni prace. (1, s. 67-68)

Mezinarodni federace socidlnich pracovnikti definuje socidlni praci jako:, Na praxi
zaloZenou profesi a akademickou disciplinu, ktera podporuje socialni zmény a rozvoj,
spolecenskou soudrznost a ktera posiluje a osvobozuje lidi. Klicové pro socidlni prdaci jsou
socialni spravedinost, dodrzovani lidskych prav, kolektivni odpovédnost a respekt
k odlisnostem. Podporena teoriemi socialni prace, socialnich véd a humanitnimi znalostmi
se socialni prace zabyva lidmi a zpusoby reSeni Zivotnich nesndzi. Socialni prace usiluje o

zlepSeni osobni pohody. ** (Zemanova, 2015, IFSW, 2014)

Poslani socialni prace se 1i$i podle doby a spole€enského a kulturniho kontextu (2, s. 184).
Naptiklad Gulova (3, s. 30) tvrdi, ze socidlni prace se realizuje zejména v socidlnich
sluzbach, jez jsou legislativné vymezeny a 1 diky tomu se socidlni prace v soucasné dobé
vice upevnila. Profesiondlni socialni pracovnici jsou zaméstnani v socidlnich objektech,
prostiednictvim kterych realizuji socidlni programy a cile. Socidlni prace se navic
uplatiiuje v rznych Grovnich. Prvni z nich je mikrouroven socialni prace, ktera zahrnuje
podporu klienta, vyuziva metody ptipadové prace, poradenstvi apod. Dalsi, stfedni uroven
socialni prace obsahuje kontext jedince, jenZ patii do n&jaké rodiny ¢i skupiny. Posledni,
mikrouroven socialni prace je rozsahlym souborem, ktery obnaSi praci s komunitou a

vytvafeni koncepci a strategii. Globalnim cilem socidlni prace je podpofit schopnosti
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klienta v feSeni jeho situace, umét akceptovat a pracovat s problémy, které klienta trapi a
pusobit na soucasné zlepSeni jeho stavu. Prace s klientem zahrnuje i poskytnuti kontaktii na
subjekty, které mohou pomoci klientovi nabidnout potfebné zdroje, ptilezitosti a sluzby (3,

s. 30).

1.2 Socialni prace ve zdravotnictvi

Dle Kutnohorské (4, s. 24) je ziejmé, ze zdravotné socialni prace stoji na pomezi hranice
socialni prace a zdravotnictvi. Nemiizeme se na ni tudiz divat pouze optikou socialni prace
a stejné tak ani pouze optikou zdravotnické péce. Socidlni prace ve zdravotnictvi je velmi
specificka oblast péce, kterd ma vlastni pojmy a pristupy. Nutno fici, Ze tato oblast je stale
jesté v plenkéach a névaznost zdravotni a socidlni péce je v nekterych ptipadech pomérné
do nebe volajici. Aby se socidlni prace ve zdravotnictvi dale kvalitn€ vyvijela a dosahovala
profesiondlni trovné, je nutné, aby socidlni pracovnici, zdravotnici, politici, pravnici,

ucitelé a dalsi lidé odvedli jesté velky kus prace.

Dle Hanveye a Philpota (in Matousek, str. 184) je poslanim socidlni prace to, co vSeobecné
sestry, 1¢ékafi, policie a dalsi 1idé nedélaji. Jak piSe Kuznikova (5, s. 18-19) , socialni prace
ve zdravotnickych zafizenich je znacné rozmanitd a riznorodd. Podle Rehra (in
Kuznikova, 2011, str. 18) je majoritnim zaméfenim vyvolavat podnéty, realizovat socialné
zdravotni sluzby, zapojovat se do tymu a spolupracovat. Vedle toho je vSak i1 dilezité

zdiiraziovat svou profesionalni nezavislost.

Kuznikova (2011, str. 54-59) popisuje, Ze socialni pracovnici pracujici ve zdravotnictvi se
nejcastéji setkavaji se seniory se snizenou sobéstacnosti, onkologicky nemocnymi klienty,
tézce nemocnymi, déle s klienty klinik gynekologicko-porodnickych a novorozeneckych,
détskymi pacienty, klienty zavislych na navykovych latkach, s komunitou, klienty bez
domova a klienty poskytujici sexudlni sluzby. VSichni tito klienti maji sva specifika,
riznorodé problémy, pocity, bolest a psychosocialni potieby. Je dilezité, aby tohle

vSechno socidlni pracovnik pfi komunikaci rozliSoval.

Smysl socidlni prace ve zdravotnictvi dle Kuznikové (5, s. 18) spociva v pomoci
pacientovi poptipad¢ klientovi a dale také v pomoci jeho rodin¢€ a dal§im lidem z klientova
okoli. Tato pomoc ma zahrnovat pfedev§im zmirnéni negativnich disledkii nemoci. Ve

zdravotnictvi totiZ nartsta pocet klienti, ktefi trpi celou fadou onemocnéni a v souvislosti
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s tim, se klienti ocitnou dost Casto v ojedinélé socialni situaci, kterd vyzaduje navic i

psychosocialni podporu, angazovanost a odbornou pomoc (5, s. 93).

V Ceském zdravotnictvi existuje dlouholeta tradice socialni prace s klienty. Spolu s faktem,
ze se méni struktura nasi spolecnosti, méni se i problémy, kterych v socialni oblasti bézné
pfibyva. ZkuSenosti socidlnich pracovnikll pracujicich ve zdravotnickych zatizenich
dokladaji, ze stale pretrvava v jejich dennich ukolech ptedev§sim administrativni ¢innost,
typickd pro obdobi pfed rokem 1989. Pozadavek na humanizaci socidlnich sluzeb
zdtraziuje Jifina Siklova (in Kuznikova, 2011, str. 20), kdy humanizaci nelze realizovat
bez kvalifikovaného socidlniho pracovnika, ktery je zaroven pln¢ akceptovanym clenem

nemocni¢niho tymu.

1.3 Komunikaé¢ni kompetence v profesi socialniho pracovnika

Zarska (6, s. 10) definuje kompetence jako souhrn védomosti, dovednosti, schopnosti,
postoji a hodnot dilezitych pro osobni vyvoj a uplatnéni jedince ve spole¢nosti. Dale
popisuje kompetenéni model, jenz vychazi z Narodni soustavy kvalifikaci, kde jsou
kompetence déleny do kategorii mékkych kompetenci, odbornych kompetenci obecnych a
odbornych kompetenci specifickych. Mékké kompetence jsou nabyty u¢enim ze zkusenosti
a neformalni cestou lze jimi zvySovat kvalifikaci. Pojem odborné kompetence v sobé
obsahuje ¢innostni a znalostni vrstvu a propojenim té€chto vrstev se vytvaii kompetence.
Kromé& toho Svobodova (7, s. 62) uvadi jeSt€¢ metakompetence, mezi néZ fadime napf.
komunikaci, tvofivost, feSeni problémil, uceni, rozvoj sebe sama, veSkerou mentalni

aktivitu, reflexi a také analyzu.

Komunika¢ni kompetence mizeme zatadit do kategorie mékkych dovednosti, které byly
diive oznacovany jako socialni kompetence a byly pro vykon konkrétni profese
povazovany za mén¢ dilezité (8, s. 104). V soucasné dob¢ je ovSem po nich na trhu prace
velka poptavka a v socidlni praci predev§im. Mckké dovednosti pomahaji v oblasti
mezilidskych vztahli a ve zvladani socidlnich zmén. Je mozné je rozvijet a trénovat a jsou
dalezité pro praktickou realizaci a tfeSeni ukold. Kromé& komunika¢nich kompetenci v
podob¢ schopnosti efektivné komunikovat a komunikativnosti, fadime mezi mékké
dovednosti napf. i empatii, emocni inteligenci, odolnost vii¢i stresu, schopnost sebereflexe

a dal$i. (Miihleisen, 2008, str. 21-23; Gabriele Peters-Kiihlinger, 2007, str. 14).
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Havrdova (9, s. 49) tadi komunika¢ni kompetenci socialniho pracovnika do soustavy
praktickych kompetenci a nazyva ji jako rozvijeni u¢inné komunikace. O komunikaéni
kompetenci je pojedndno jako o zékladnim stavebnim kamenu dovednosti, ze kterych
muze byt postavena dal$i prace s klientem. Rozvijeni u¢inné komunikace ma nékolik
kritétii jako naptiklad pfizpisobit komunikaci véku, idividualité¢ ¢i pominkam jedince,

umét vytvotit davérnou atmosféru a dbat na adekvatni neverbalni komunikaci.

Vymeétal (2008, str. 25) rozumi komunikacnim kompetencim jako souboru vsech
mentalnich predpokladt, které ¢lovéka vymezuji jako schopného realizovat komunikaci.
V uzsim slova smyslu jde o socialni, psychické, pragmatikcé, sémantické a gramaticko-
vyrazové hodnoty, normy, pravidla a operace, které umoznuji aktivni ucast v komunikaci.
Komunikac¢ni kompetence jsou souhrnem jazykovych znalosti a dovednosti, diky kterym
muze jedinec komunikaci uskuteciiovat a adekvatn€ ji pfizpGsobovat situaci a

charasteristice posluchace.

Levicka (10, s. 147) uvadi, ze kompetence jsou v socidlni praci minény jako schopnost
naplnovat pozadavky, které byvaji na socialni praci kladeny. Je nutné rozliSovat mezi
kompetentnim jedndnim a schopnosti byt kompetentni. Kompetentni jednani znamena
disponovat pravomocemi, kdezto ten kdo ma schopnost byt kompetentni disponuje navic
vedle pravomoci 1 védomostmi a schopnostmi pro vykon urcitych kompetenci. Cilem
profesionalni ptipravy socialnich pracovniki je ziskani potfebnych informaci a pfiprava na
zvladnuti profesnich kompetenci. Profesiondlni kompetence socidlniho pracovnika
obsahuji zejména rozvijeni uc¢inné komunikace. Piedpokladem je schopnost naslouchat,
podporovat klienta a iniciovat jej ke spolupraci a vést jej k samostatnosti. (Schavel in Olah,

2005).

Doubkova (2013, str. 69) definuje kompetence jako Siroky pojem, ktery znamena
zapojovat dovednosti a znalosti do novych situaci v konkrétni oblasti profese. Nedilnou
soucasti kompetenci je 1 osobni efektivita, ktera je v sociadlni praci sklienty a

spolupracovniky rovnéz pottebna.
Kutnohorska (4, s. 74) hovoti o kompetencich komunikativnich a etickych, které jsou
v pomahajici profesi kli¢ové. Socidlni pracovnik pracujici ve zdravotnictvi by mél tudiz

byt schopen:
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e Véceng, spravné a piesné komunikovat.

e Predat adekvatné informace a to naptiklad i prostfednictvim médii v podobé
¢lankd, rozhovort v televizi ¢i v rozhlase.

e Znat a dodrzovat eticky kodex, ktery se vztahuje k jeho oboru.

e Pristupovat ke klientovi i jeho nejbliz§im s empatii.

e Prijatelné eticky komunikovat s klienty i se svymi kolegy.

e Naslouchat klientiim a poskytovat jim emocionalni a socialni oporu.

Doubkova (11, s. 70) charakterizuje komunikativnost, jako profesni kompetenci
socialniho pracovnika, jez chape jako schopnost a predpoklad jedince védomé a
harmonicky komunikovat, umét naslouchat, rozli$it nepodstatného od podstatného, byt
jasny a srozumitelny a zaroven byt vstficny k potfebam jinych a jejich neverbalnim
signaltm.

V praxi jsou dle Havrdové ( in Doubkova, 2013) kompetence diikazem osvojené profesni
role, kterd zahrnuje odborné znalosti, schopnost sebereflexe a rovnéz aplikaci hodnot

v kontextu socidlni prace.

Vybiral (12, s. 48) popisuje, ze i z komunikaéné¢ kompetentniho ¢lovéka se miize snadno
stat komunikané nekompetentni osoba, jelikoZ piivodné kompetentni fe€nik mohl casem

v komunikaci zlenivét a prestat se vzdélavat.

1.3.1 Osobnost socialniho pracovnika jako zaruka kvalitni komunikace

Matousek (13, s. 129) chape pojem osobnost jako propojeni dusevnich a télesnych souborii
vlastnosti, jez se béhem vyvoje jedince utvareji individudlné a nasledné se promitaji
v socialnich vztazich. Oldh (2008, str. 87-90), se ztotoziluje s nazorem, Ze osobnost
socialnitho pracovnika je dualezitym vkladem do socidlni prace s klientem. Naroky na
osobnost socialnich pracovnikl jsou vysoké, stejné jako ocekavani klienta. Osobnost a
zkuSenosti socidlniho pracovnika pifimo ovliviiuji uspéch nebo naopak pfispivaji k
neuspéchu pfi spolupraci s klientem. Diky své osobnosti se socidlni pracovnik mulze stat
pro klienta ztélesnénim dobrého vzoru se Zadoucimi vlastnostmi a pro osobnost zdravotné
socidlniho a socialniho pracovnika je 1 z tohoto hlediska je diilezitd cela fada vlastnosti.
Napftiklad schopnost kongruence miizeme chapat jako shodu wvnitinitho prozivani
s vn¢jSimi projevy a pokud se stane, Ze se socidlni pracovnik chové inkongruentné, mize

na klienta piisobit az do té miry, ze se sdim vi¢i socidlnimu pracovnikovi nebude chovat
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otevien¢ a autenticky a celd spoluprace tim pak pokulhavd. Na druhou stranu je pro
socialnitho pracovnika dtlezitd i cilevédomost a vytrvalost. Socidlni pracovnik by mél
navic disponovat i védomostmi, dovednostmi a zkuSenostmi, které mohou klientovi slouzit
jako jakasi zaruka uspésné spoluprace. Rybczynska (in Kutnohorska, 2011, str. 86-87)
uvadi predevsim vlastnosti jako kompetentnost, komunikativnost, vSestranné vzdélani,
predvidavost, schopnost vzbuzovat divéru, laskavost, schopnost davat pocit bezpeci,

loajalnost, vynalézavost, schopnost pracovat efektivné a piidava navic i racionalitu.

Pro vykonavani profese socidlniho pracovnika je neodd¢litelnou soucésti i odborna
zpusobilost, kterou vymezuje Zakon o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb., v platném
znéni. Na socidlniho pracovnika jsou kladeny zna¢né naroky, co se jeho osobnostnich
ptedpokladi tykd. V souvislosti s humanitnimi pfistupy je to napiiklad schopnost empatie,
schopnost byt autenticky, viely, mit bezpodmineény zdjem o klienta a brat klienta
takového, jak se prave citi. Pokud se osobnost socidlniho pracovnika neidentifikuje se svou
profesi a vykonava ji pouze stereotypné, je to hodnoceno jako neprofesionalni (5, s. 29). I
Gulova (3, s. 103) potvrzuje ve svém vyzkumném Setfeni ndro€nost pfipravy socialniho
pracovnika, kdy je kladen diraz ptedevsim na jeho osobnostni piedpoklady. Pro socidlniho
pracovnika je kvalifikovanost podstatna, schopnost empatie a naslouchani je ale rovnéz
nepostradatelnd. Pro zrani osobnosti socidlniho pracovnika je pak dle Kuznikove (2011,
str. 30) pfedpokladem sebevzdélani, supervize a sledovani vyvoje metod, teorii a technik

socialni prace.

1.3.2 Vyznam sebereflexe a sebehodnoceni pri komunikaci socidlniho pracovnika

Sebereflexe je schopnost Cloveéka a zaroven predpoklad zodpovédnosti. Pojem reflexe
znamena obraceni pozornosti od vnéjSiho déni k vnittnimu déni. Pokud jde pfimo o
sebereflexi, je tim mysSleno poznani a mysleni o sobé samém. Tento pojem mé vyznam
pfedevS§im pro etiku a hodnoceni vlastniho pocinani. Diky sebepozorovani a
sebeuvédomeéni se da 1épe naplanovat a nasledn€ provadét jednani s druhymi lidmi a
pfipadné se dale sebezdokonalovat (4, s. 93). Napi. Peters-Kiihlinger (14, s. 21) vSak
vysvétluje, ze upiimné se podivat na sebe samotného neni snadné. Nase vnimani je Casto

zkresleno naSimi pfanimi, predstavami a pozadavky které na sebe klademe.

Jutickova (15, s. 90) poukazuje na komunikaéni prvky, které kazdého z nas ovliviiuji.
Teémito prvky jsou nase téla, hodnoty, o¢ekdvani, smysly, schopnost mluvit, emoce a naSe

mozky. Tyto prvky se nikdy zcela neztotoZiuji s prvky jiného Elovéka. V podstaté se
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v komunikaci posuzuje respekt vi¢i sobé a vici druhym, kdy je zakladem vlastni
sebehodnoceni. Diky sebereflexi a sebehodnoceni si socidlni pracovnik miize uvédomit
fakta ohledné své vykonnosti a prace a mize to mit na néj i znaény motivacni ucinek.
Socialniho pracovnika to mize nutit ptemyslet o svych silnych i slabych strankach, kdy se
sdm muze rozhodnout a stanovit si cile, které povedou ke zlepSeni dovednosti v jeho
problémové oblasti (16, s. 75). V socidlni praci se Casto uziva i k tomuto ucelu SWOT
analyza, pro adekvatni sebehodnoceni a pojeti role pracovnika (17, s. 118). Dle Sarsbyho
(18, s. 13) by méla SWOT analyza zahrnovat silné¢ a slabé stranky, ptilezitosti a také

pfipadna ohroZeni, ktera mohou zna¢né pomoci ve zlepSeni konkrétni oblasti.

1.4 Etika a etické kompetence v komunikaci socialniho pracovnika

Tato podkapitola se vénuje vyznamu etiky v socidlni praci a komunikaci s klientem. Blize
se zamé&fime na pojem etika a n¢které dalsi dalezité etické pojmy. Podivame se i na eticky
kodex socialnich pracovnikii a nékteré etické principy ve zdravotné socidlni praci, které

mohou hrat v profesi socidlniho pracovnika dalezitou roli.

Dle Zarské (6, s. 79) jsou kompetence v oblasti etiky dilé¢imi kompetencemi, které jsou
spojeny s vykonovym a motiva¢nim prvkem osobnosti jedince. Vedle toho Svobodova (7,
s. 62) vymezuje etické kompetence jako osobni a profesni hodnoty konkrétniho

pracovnika.

1.4.1.1 Etika

Etika je filosoficky smér, ktery se zrodil v Recku a jeji obsah nam pomuize 1épe pochopit,
kdyz si ji ptelozime z feckého slova éthos, jenz znamena zvyk, obycej, ndvyk, misto kde se
bydli anebo také zpiisob existence, jakym se Zije. Jednoduse Ize etiku chapat jako Zivotni

styl, ptipadné jako Zivotni ndvyk. (19, s. 13)

1.4.1.2 Etické normy a hodnoty

Dle Kutnohorské (4, s. 86) zdravotné socialni 1 socialni pracovnik vystupuje jako zastupce
statu a prostfednik mezi klientem a spolec¢nosti. Proto je jeho povinnosti dodrZzovat normy

a zakony.

Hodnoty, které by m¢l mit kazdy socidlni pracovnik nejlépe uz rovnou zakddovany v sobé

jsou dle Kuznikové (5, s. 30):
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1.4.1.3 Svédomi a zodpovédnost

Dle Kantovy etiky (in Anzenbacher, 1992, str. 14,78) je svédomi chapano jako vlastni
prakticky rozum, ktery mé kazdy ¢lovék. Zaklada se tedy na predpokladu, ze rozum pozna

rozdil mezi dobrym a zlym, coz mize byt vylozeno jako konani dobra a nekonani zla.

Olah (1, s. 89) propojuje zodpoveédnost vuci klientovi a vici sobé samému s rozvojem
osobnosti. Pracovnik, ktery se chovad zodpovédné, chrani sam sebe i klienta pfed riiznymi

riziky nebo i syndromem vyhoteni. Navic o to spiSe dodrzuje pravidla duSevni hygieny.

1.4.1.4 Dustojnost

Hefmanova (20, s. 71) vysvétluje, ze termin distojnost pochazi z latinského slova dignita,
které znamend povinnost chovat respekt a uctu vici druhym lidem. Distojnost rovnéz
autorka chape jako univerzalni lidskou zaleZitost, kterou si ovSem nejvice uvédomime,
pokud je ohroZena €1 udupavana. Distojnost nalezi kazdému clovéku a je typickd pro

lidsky druh, v kaZzdém pfipad¢ ji vSak neni snadné zcela jasné vymezit.

Déle Hefmanova (20, s. 83) uvadi, jak velmi je diistojnost nepostradatelnd pro kvalitu
zivota Clov€ka. Demonstruje to na piikladu starSich klientd s projevy onemocnéni typu
demence. Efektivni péce pro tyto klienty nezahrnuje pouze saturovani zékladnich potieb,

ale i pfipominani identity a lidské dtstojnosti.

Distojnost je nezcizitelnd entita a méla by jit ruku v ruce s principem autonomie. Pojem
distojnost je zahrnut i v Deklaraci lidskych prav, vydanych OSN v roce 1948 a rovnéz

v etickém kodexu socidlniho pracovnika. (Kutnohorska, 2011, str. 54)

1.4.2 Eticky kodex a etické principy ve zdravotni a socialni praci

Gulova (3, s. 55) uvadi, Ze vSechny metody socidlni prace jsou spojeny s komunikaci. Toto
autorka doklada i1 vyzkumem realizovanym v ramci uvedené publikace, kde odbornici

z oboru potvrzuji dilezitost komunikace s klientem. Klient socidlniho pracovnika se dost
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Casto dostava do situace, kdy nepotiebuje experta, vi dobfe sam, co ve své situaci
potfebuje. M4 ovSem pfitom Casto obavy. I z tohoto diivodu je pro klienta i socialniho
pracovnika velice dulezity eticky kodex, diky némuz muze byt klientovi poskytnuta

integrita, spoluticast na feSeni problému a sebeurceni.

Kuznikovéa (5, s. 29) vnima eticky kodex jako ndvod profesniho chovéni, ktery byl
prosazen. Eticky kodex ma vSak fadu vyznamid. Je to norma, kterd je zakotvena
v legislativé, poskytuje zakladni ramec pro profesi a rozebira pozadavky kladené na profesi
v souvislosti s potiebami spolecnosti. Pravidla etického kodexu zdravotné socialni a
socialni prace poukazuji na nejvyznamnéj$i hodnoty v této profesi a kladou etické
pozadavky na profesionalitu. Eticky kodex navic socidlni pracovniky pracujici ve

zdravotnictvi i v socialnich sluzbach chrani a mél by ovlivilovat jejich jednéni.

Eticky kodex Cisté pro profesi zdravotné socidlniho pracovnika nebyl doposud definovan.
V tomto oboru se tudiz prolind kodex zdravotnického pracovnika v nelékarské profesi a
kodex socidlniho pracovnika. V profesi socidlniho pracovnika, ktery pracuje ve

zdravotnictvi, se proto z tohoto diivodu nelze fidit pouze jednim kodexem (4, s. 82).

Etické kodexy lze délit na narodni a mezinarodni. V roce 1995 byl Spolecnosti socialnich
pracovnikli vydan Eticky kodex socidlnich pracovniki Ceské republiky, a jeho posledni
revize se uskutecnila v roce 2006. Posledni Mezinarodni eticky kodex socialni prace byl
vydan v roce 2004 v Australii. Jesté pred témito nejnovéjSimi vydanimi byl roku 1992 ve
Washingtonu definovan Eticky kodex socialniho pracovnika, ktery lze shrnout do deviti
zasad socidlni prace a vytvaii tak doposud jeji obsah. Mezi zasady patii nezavislost,
osvobozeni od represe a podiadnych Zivotnich podminek, proti diskriminacni
pristup, demokracie a lidska prava, spolutcast klientii, ochrana integrity klientu,

sebeurceni, odpor proti nasili a osobni zodpovédnost. (Gulova, 2011, str. 40-41).

Dodrzovani etickych principti v socidlni praci mize byt dalSim ptedpokladem pro
uspeSnou a profesionalné odvedenou socialni praci s klientem. Z uplatiovani nize
uvedenych principli v praxi ve své podstaté predstavuje ptirozeny respekt a tictu k ¢loveku.
Mezi etické principy, které jsou dulezité pro vSechny pomahajici profese dle (Kutnohorskeé,

2011, str. 54) patii:

Advokacie, kterou miizeme chapat jako zastupovani zajmua klienta v ramci dodrZzovani

etického kodexu vsech socidlnich pracovnik.
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Princip autonomie, jenz znamena svobodu a zaroven schopnost za sebe zodpovédné
jednat. Princip si zakldd4 na rovnocenném pfistupu socialniho pracovnika vuci klientovi,
jako k rovnocennému partnerovi, ktery je schopen samostatné¢ uvazovat o své situaci a o
tom, co je pro n¢j nejlepsi. Socialni pracovnik se navic zavazuje, Ze bude klientovi zaroven

pomahat stat se samostatnym a nezéavislym na druhych lidech.

Princip diivérnosti se vétSinou odviji dle vztahu mezi socidlnim pracovnikem a klientem,

kdy klient o¢ekava, ze mu bude poskytnuta odborna, profesionalni a ohleduplna pomoc.

Princip mlcenlivosti, kdy klient socialnimu pracovnikovi divétuje a zaroven od néj
ocekava, ze informace které mu svéfil, socialni pracovnik nikde nevynese a milcenlivost

v kazdém ptipad¢ zachova.

Princip neSkodit by m¢l chranit klienta pfed poskozenim jeho osoby, zdjml a

potencionalnimi riziky.

Principem prospéSnosti mulze socialni pracovnik docilit spokojeného klienta,

prostfednictvim laskavého a vlidného pfistupu chranénim prav klienta.

Princip spravedlnosti je nestranné a hlavné spravné rozhodnuti ve véci jednoho ¢loveka,
aniz by se rozhodlo na tkor jiného ¢lovéka. U socidlniho pracovnika se ocekava, Ze nebude

pohrdat pravem druhych lidi a nebude se chovat necestné ¢i nepoctive.

1.5 Dalsi vzdélavani socialnich pracovniki jako prostiedek k udrzeni

kompetenci

Olah (1, s. 94) tvrdi, Ze pro dosaZeni a udrZeni kompetenci v socialni praci je zdsadnim
ptedpokladem aktivni usili o vlastni odborny rust. Je to pfedev§im proto, Ze se socidlni
prace nadale rozviji a pfinaSi sebou neustdlé zmeény. I konzultace s kolegy, mnohdy v
podobé supervize mize byt prosttedkem udrzeni, dosazeni ¢i zlepSeni urcitych
kompetenci. DalSim zdrojem muze byt samoinstrumentalizace, kdy socialni pracovnik
vyuzije sebe samotného jako pracovni ndstroj. Znamena to aplikaci vlastnich poznatki,

zazitkl a zkuSenosti socidlniho pracovnika ve prospéch klienta (Levicka, 2002).

Neoddélitelnou slozkou rozvoje zdravotné socialniho pracovnika v ramci jeho oboru je
celozivotni vzd€lani, coZ znamena obnovovani, dopliiovani a zvySovani védomosti a
dovednosti (5, s. 28). Také Gulova (3, s. 41) poukazuje na dileZitost vycviku v pottebnych

socialnich dovednostech socialnich pracovnikl. Diky zakonu ¢. 108/2006 Sb., o socialnich
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sluzbach, je pro socialniho pracovnika dals$i vzdélavani v podstaté povinnosti. Legislativou
je socialnimu pracovnikovi ulozena povinnost absolvovat ramec dal$iho vzdélavani v
minimalnim rozsahu 24 hodin za rok. Socialni pracovnici maji diky tomu moznost doplnit
si odbornost v oblasti komunikace, poradenstvi, krizové intervence apod. Kromé toho

mohou kurzy poslouzit socidlnim pracovniktim i jako prevence syndromu vyhoteni.

1.5.1 Syndrom vyhoreni a stres v komunikaci socidlniho pracovnika

Socialni pracovnici Casto trpi syndromem vyhoieni, ktery souvisi s mirou negativniho
stresu, odborn¢ nazyvanym jako distres (21, s. 9). Syndrom vyhoteni znehodnocuje
socialni praci i samotného socidlniho pracovnika. Pivod muize byt v nekvalitnim vedeni
pracovisté, absenci supervize, rivalit¢ kolegli, nedostatecném ohodnoceni prace anebo
pfepracovanosti z Siroké fady piipadil, ve kterych nelze naleznout viditelné a jasné zmény
k lep$imu. Syndrom vyhoteni u socidlniho pracovnika projevi lhostejnosti ohledné ptipadu
klienta a n€kdy dokonce az odporem vi¢i klientovi. Pracovnikovi také klesd schopnost
kreativity a energie, kdy pracovnik omezuje kontakt sklientem a schovava se za
administrativu. Pracovnik mlize byt rovnéz skepticky, nekomunikovat, dostane se ¢asto do

konfliktii anebo vyuziva casto pracovni neschopenky (3, s. 41).

V piedchéazeni syndromu vyhoteni u socidlniho pracovnika pomahé praxe s klienty a fadna
piiprava na profesi. Rada respektovanych socialnich pracovnikii uvadi, ze az po péti letech
praxe a pripadovych feSeni se zacnou v profesi vice orientovat. Za prevenci syndromu
vyhotfeni miiZzeme povazovat i dobrou formulaci poslani konkrétni organizace a definovani
metod prace v organizaci. DileZit4 je 1 pribézna supervize nebo piipadové konference a
pomoci miiZze 1 redukce administrativnich Cinnosti, pracovniho Uvazku a prokladani

administrativni ¢innosti pfimou praci s klientem apod. (3, s. 42).
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2 KLIENT SOCIALNI PRACE

V této kapitole se budeme vénovat pojmu klient socialni prace, kdy se zaméfime na
dalezitost vytvofeni partnerského vztahu mezi socialnim pracovnikem a klientem a

moderni holistické pojeti klienta v socidlni praci.

Olah (22, s. 95) tvrdi, ze v procesu socidlni prace hraje klient vyznamnou roli. Klient
pro socialni praci je nejen objektem, ale i subjektem socidlni prace a to predevsSim
z divodu jeho vlastni mobilizace a motivace podilet se na feSeni svého problému svym
vlastnim pfi¢inénim. Vedle toho Matousek (13, s. 83) definuje klienta pfimo jako subjekt,
ktery ma podobu osoby, rodiny, skupiny ¢i komunity, a ktery vyuziva socidlni sluzby.
Klient je v dneSni dob& v oboru socialni prace bézn¢ uzivany vyraz. Nékdy mlzeme
zaznamenat, ze se o klientovi zdravotné socidlniho nebo socialniho pracovnika hovoii jako
o uzivateli, pfijemci sluzby ¢i zdkaznikovi v modernim slova smyslu. Znamena to, Ze
naroky trzniho sektoru ekonomiky vnesly do socialni prace novy pohled na klienta, kdy je
mozné na n¢j nahlizet jako na zékaznika. Nejvice dilezitymi se tak stdvaji individualni

potteby a spokojenost klienta . (17, s. 13).

2.1 Vztah Kklienta se socialnim pracovnikem

Dle Kuznikové (5, s. 55) piisobi prvni spole¢ny kontakt vyznamné€ na socidlniho
pracovnika 1 klienta a ma vliv na kvalitu komunikace a dal$i spolupraci mezi obéma
stranami 1 do budoucna. Socialni pracovnici se zabyvaji psychickymi 1 socidlnimi
potiebami svych klientii a praveé proto je nezbytnou soucésti jejich profese hodnotny lidsky
vztah s klientem za pfitomnosti dlivéry mezi obéma stranami, kdy socialni pracovnik jedna
v souladu s etickym kodexem. Je rovnéZ nezbytné vymezit hranice v daném vztahu klienta
a socialniho pracovnika, kdy socialni pracovnik rozliSuje, co v rdmci své prace muize pro

klienta udélat a co uz nechat pouze v kompetencich klienta. (5, s. 29)

Chrenkova (in Kuznikova, 2011, str. 76) popisuje, ze od 70. let 20. stoleti existuje
v socidlni praci partnersky model vztahu socidlniho pracovnika s klientem. Tento model
muzeme chépat jako symetricky vztah socidlniho pracovnika s klientem. Toto tvrzeni
zastava 1 Venglafova (23, s. 98), kterda demontsruje princip partnerstvi s klientem jako
moznost socidlniho pracovnika i klienta se rovnocenné podilet na feSeni klientovi situace.
Navic chéape vztah klienta se socidlnim pracovnikem jako prostor, ve kterém se odehrava

socialni prace s klientem a samotna komunikace tak slouzi jako samotny néstroj vytvafeni
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vztahu s klientem. Opakem symetrického vtahu je vztah asymetricky, kdy socidlni

pracovnik voli direktivni pfistup vici klientovi.

Mikulastik (2009, str. 87-89) uvadi konkrétni metody, které vytvareni vztahu mohou
vyznamné podpofit. Metody zahrnuji naptiklad slovni podporu, parafrazovani slovniho
projevu, zrcadleni emoci a postoje, udrzovani priméteného o¢niho kontaktu anebo tieba i
sladéni tempa feci. Brickhead (in Venglarova, 2008, str. 99) se zaméfuje pfimo na postoje,
ktery podle n&j vztah podporuji. Radi mézi né empatii, respekt, Gictu, opravdovost, vielost a

profesionalni chovani socialniho pracovnika.

2.2 Holisticky pristup socialniho pracovnika viici klientovi

Kuznikova (2011, str. 18) uvadi, Ze socidlni prace pracuje s klientem holisticky, stejné
jako moderni medicina. Pojem holismus, zavedl J. H. Smuts v knize Holismus a evoluce.
Holismus je idealisticka filosofie celistvosti, kdy je celek souhrn jednotlivych casti a
nabyva novych vyssich vlastnosti, aniz by zavisel na castech. Soucésti ¢lovéka jsou télo,
emoce a mysl. Ztohoto divodu nelze realitu celku, tedy clovéka, pochopit pouze na
zaklad¢ jednotlivych ¢asti a smyslem terapie a osobniho riistu je soulad vSech téchto ¢asti

(24, s. 94).

Kalina (25, s. 281) poukazuje na velky piinos pro celostni pojeti ¢loveka, kdy v 70. letech
20. stoleti zacala Svétova zdravotnickd organizace (WHO) prosazovat bio-psycho-socidlni
model ¢lovéka. V poslednich letech se vSak k bio-psycho-socialnimu modelu navic pridal i
duchovni rozmér, diky ¢emuz mizeme tento model nazyvat pln€ jako bio-psycho-socio-
spiritualni pristup. Z tohoto modelu vyplyva, ze nejdilezitéjsi pii socialni praci
s klientem je v ramci holistického pojeti klienta motivovat. Klientova osobnost a zptsob
jak formuje nebo naopak deformuje své sebepojeti a své vztahy k druhym lidem urcuje,
zda se klient ubird spolu s vyzvami svého rozvoje smérem ke zralosti a ke svému

potencialu ke zdravi anebo naopak.
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3 KOMUNIKACE SOCIALNIHO PRACOVNIKA S KLIENTEM

Tato kapitola je vénovana analyze pojmu interpersonalni komunikace v rdmci komunikace
socialniho pracovnika s klientem. Nejprve si vysvétlime zékladni pojmy. Dale si popiSeme
konkrétni klicové komunikacni dovednosti v socialni praci, kdy si definujeme napiiklad
empatii, aktivni naslouchani nebo zpétnou vazbu a sezndmime se i s kroky, které vedou
k efektivni verbalni komunikaci. Pfiblizime si také dilezitost neverbalni komunikace a
v neposledni fad¢ si objasnime 1 rozdil mezi negativni a pozitivni komunikaci, kdy se
budeme vénovat pojmim jako je komunika¢ni Sum, komunikac¢ni bariéra nebo konflikt. Na

konci si celou kapitolu shrneme charakteristikou rysti zdravé a nezdravé komunikace.

Interpersonalni komunikace je mezilidskd komunikace. Specifi¢nost interpersondlni
komunikace tkvi v tom, Ze osoby, které spolu komunikuji, se nachdzi na stejném misté ve
stejném Case a komunikuji spolu bezprostiedné fyzicky tvari v tvar. V takovémto piipadé
se jednd o primou komunikaci. Tento druh komunikace je nejfrekventovanéjsi. Nevylucuje
se vSak ani nepifimd forma interpersondlni komunikace, coz zahrnuje sms zpravy,
telefonaty nebo psani dopisu. Komunikace mtize probihat formaln¢ i neformalné, zalezi na
situaci a vztahu osob. Jedna-li se o nezndmé osoby, coz vétSinou pii prvnim kontaktu
zdravotné socidlniho anebo socidlniho pracovnika s klientem muzeme predpokladat,
volime formalni styl. Je také dobrym zvykem, Ze by se mély na obou stranach uplatiiovat

zasady etikety. (26, s. 27)

Kuznikova (5, s. 30) chape komunikaci jako nutnou dovednost, diky které dokaze ¢lovék
pochopit motivaci druhého ¢lovéka. Pokud komunikace neni mozna, 1ze proveést techniku
pozorovani, ale nedojde tak ke zcela autentickému porozumeéni. Prasko (27, s. 15) uvadi, ze
valné komunika¢ni dovednosti mohou byt prevenci proti tizkosti a mohou pomoci sniZzit
miru intenzivniho stresu, ktery pusobi na organismus c¢lovéka negativn€. Samotna
dovednost efektivni komunikace zabraiuje navic konfliktim a stresujicim situacim uz

v zarodku.

Zacharova (28, s. 14) hovoti o existenci motivace v komunikaci, kdy motivaci rozumi jako
odhodlani, které mtize byt 1 skryté. Motivace v komunikaci se objevuje v rizné intenzite,
zélezi na tom, zda je tfeba ¢lovék unaveny nebo odpocinuty, zda je obsah sdéleni naléhavy
apod. Motivaci komunikovat s druhymi lidmi ma v urcité mife kazdy ¢lovek a v mnohych

situacich je nutnost komunikovat pro ¢lovéka pfimo nevyhnutelna.
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3.1 Zakladni pojmy v teorii komunikace

Mikulastik (in Havlik 2004, str. 14) uvadi zékladni prvky komunikacniho procesu:
Komunikator je osoba, ktera predava informaci a ma motivaci ke komunikaci.

Komunikant je osoba, ktera piijima a dovtipi se obsahu vyslané informace na zakladé¢

svych zkusenosti a kognitivnich pochodi.

Komuniké znamena sdéleni, nebo informace v podobé myslenky nebo pocitu, které jeden

Clovek sdéluje druhému.

Komunikacni jazyk je produktem kultury, kdy diky jazyku mtze dochazet ke zkreslovani

obsahu.

Komunika¢ni kanal je cesta, kterou je informace posilana. Mohou to byt pohledy,
pohyby, stisk ruky nebo dotek. Na jedné stran€ stoji pivodce sdéleni, komunikator, na
druhé strané stoji pfijemce zpravy, tedy komunikant a predavaji si komuniké. Je dulezité
veédét, jaka informace se predava a také kdo komu a jakym zptisobem informaci predava.

(26, s. 14)
Zpétnou vazbu mizeme chapat jako reakci na pfijatou zpravu.

Komunikaé¢ni prostifedi ma vyznamny vliv na komunikaci, napt. pokud jde o formalni a

reprezentativni nebo naopak nereprezentativni prostiedi

Komunikac¢ni kontext je komplexni rdmec, ve kterém se celd komunikace uskute¢niuje a
ma vnitini a vnéjsi slozku. Vnitini slozka zahrnuje to, co se déje v komunikantovi a jak na
n¢j informace pasobi. Vngjsi slozkou jsou vSechny stimuly. Miize to byt tfeba prostor, kde
se osoba nachazi, lidé kolem a jejich chovani, ¢as apod. Kontext je dilezity hlavné proto,
abychom spravné pochopili, co ndm chce druhy clovék fici. Pokud adekvétné

nepochopime kontext sdé€leni, mize dojit k nedorozumeéni.

3.2 Kli¢ové komunikacni dovednosti v profesi socialniho pracovnika

Carnegie (29, s. 32) poukazuje na mytus v komunikaci, ktery traduje, Ze dobrym fe¢nikem
se musi Clovek narodit a takovému uméni se neda prosté naucit. Toto tvrzeni je vSak
posetilé. Uméni komunikace je imérné praci, kterou na jeji zdokonaleni vynaloZime.

Pokud neumime dobfe komunikovat, znamena to, ze na tom dostate¢né nepracujeme.
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Vymétal (30, s. 25) vymezuje komunikacni dovednosti jako souhrn urovné slovniho
projevu, emoc¢nich kompetenci, zdravé sebejistoty, sebepoznani a poznani komunikatora a
komunikanta. Jako zékladni komunikac¢ni dovednosti mizeme pak oznacit naslouchani,

mluveni, ¢teni, psani a vinimani neverbalni komunikace.

3.2.1 Verbalni komunikace

V této kapitole si vymezime pojmy verbalni a neverbalni komunikace a podivame se na to,
jakymi pravidly verbalni komunikace by se méli zdravotné socialni a socialni pracovnici

fidit, aby jejich komunikace byla efektivni a uspesna.

Mikulastik (31, s. 113) vysvétluje pojem verbalni komunikace jako vyjadfovani
prostiednictvim jazyka, za pomoci slov. Verbalni komunikace je nezbytnou soucasti zivota
a je odrazem mySleni. Miuze byt jak mluvend tak 1 psand, jinak také piima4,
zprostiedkovana ¢i reprodukovand. Verbalni komunikaci se zabyva cel4 fada obort. Mezi

hlavni patii naptiklad lingvistika, tedy jazykovéda.

Veskeré jazyky se odehravaji v uréitém prostredi, které je dle Mikulastika (2009, str. 115-

116) tvoteno ¢tyimi prvky:

1. lidmi

2. jejich timysly

3. komunika¢nimi pravidly, pomoci nichZ dosahuji svych umysla
4

skutecné pouzivanou feci v dan¢ situaci

3.2.1.1 Efektivni verbalni komunikace

Havlik (32, s. 13) uvadi, Ze u¢innd komunikace miize probéhnout pouze v atmosféte plné
davéry, coz muize byt dost Casto podstatnym problémem kontaktu a jednani s druhymi
lidmi. Cim vice toho komunikator o pfijemci vi, tim Gginné&jsi jeho verbalni sdéleni je.
Komunikujici strany jsou rovnéz zodpovédné za udrzeni otevienosti komunikacnich

kanalt skrze zabezpeceni zpétné vazby.

Pro efektivni verbélni projev existuje Sest zdkladnich kli€ovych pravidel. Mezi klicova

pravidla dle Aidara (2004, str. 52-65) patii:
Princip srozumitelnosti, funguje, kdyz cloveék jasn€¢ mysli, coz se odrazi i v jeho
srozumitelném projevu. Naopak, pokud ¢lov€k nemd ve svych myslenkach jasno, bude i

pro adresata informace slozité pochopit, co ma doty¢ny komunikétor vlastn€ na mysli. Plati
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zde jednoducha uméra. Lidé, ktefi maji osvojené rozumové schopnosti, konkrétné analyzu,
syntézu a hodnoceni, zvladaji dodrzovat tento princip lépe. Neplati vsak, ze ve
srozumitelném projevu se zrcadli pravdivost sdélené¢ informace. Pravidlo srozumitelnosti
by ¢lovéku mélo pomahat vyvarovat se vii¢i druhému ¢lovéku poznamek, kterym nerozumi

nebo také slov, kterd jsou sice soucasna dob¢, ale vyznamové nejasna.

Princip jasnosti pfi formdlnim i neformalnim projevu je dilezité zformulovat si pfedem
plan, obsah a cile komunikace, pokud to ¢as dovoli. Pomoci v tom muize ujasnéni si 6
zasadnich otazek, které zni: kdo, co, jak, kdy, kde a proc¢? Za prvé to znamend ujasnit si,
s kym budeme komunikovat, tedy jaké mtize mit tato osoba piedpoklady, hodnoty a v ¢em
je jedine¢nd. Dale je potfeba ujasnit si, jakym zpiisobem, je mozné zpravu sdélit. Je dobré
volit slova s ohledem na posluchace, naplanovat si tvod, jadro a zavér komunikace.
Odpovéd’ na otdzku jak, mlize pomoci klienta vice v komunikaci oslovit. Odpovédi na
otazku ,,kdy*“, je naasovani. Muze totiz nastat chvile, kdy je lepsi micet a kdy je naopak
potieba néco ihned sdélit. Neposledni, dilezitou otdzkou pro piipravu socialniho i
zdravotné socidlniho pracovnika je otazka ,.kde“. Znamend to promyslet a vybrat misto
nebo prostor, kde bude komunikace fyzicky probihat. Zasadni je promyslet, jaky vliv mize
konkrétni prostor na klienta mit. Spravné vybrany prostor mize totiz zmensit komunikacni
bariéry a ptipadn€ i komunikacni Sum. Posledni otazkou je ,,pro¢*. Je dilezité odpovédet
si, pro¢ by mél klient socidlnimu, pfipadné zdravotné socidlnimu pracovnikovi naslouchat.
Pro pracovnika to znamend v&dét, pro¢ s klientem komunikuje a zaroveil znat hodnotu
svého vlastniho sdéleni. Problém vsak je, Ze ¢asu na takovou pfipravu se obvykle vzdy
nedostava. Z toho divodu je Zadouci, aby se socidlni pracovnici pracujici v socidlnich
sluzbach nebo ve zdravotnictvi stale vzdélavali a uméli promluvit o urcitych tématech
s klientem 1 bez dlouhé ptipravy. Plan komunikace mize pomoci, neznamena to vsak, Ze
by socidlni nebo zdravotné socialni pracovnik nemél byt v komunikaci pruzny, kdyz je to

potieba.

Princip jednoduchosti zrcadli jadro toho, co chceme sdélit. Jak uZ bylo feceno
v piedeslém principu, i tento princip si vyzaduje analytické schopnosti. Kdyz budeme
zjednoduSovat, dosdhneme vétsiho porozuméni a tudiz i klient bude mit mensi problém
komunikovanou informaci pouZzit ve svém osobnim Zivoté. Nékdy narazime na komplexni
téma a 1 v takovémto pfipad¢ je zjednodusené sd€leni adekvatni, protoze schopnost mluvit
jednoduse o slozitych tématech, aniz by se mluvilo povrchng, miZzeme povazovat za jeden

ze znakl dobrého a efektivniho komunikatora. Opakem dobrého fecnika je ten, ktery se
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ztraci ve vlastnim projevu. Je dilezité davat klientovi jasné instrukce, diky ¢emuz je
mnohem pravdépodobnéjsi, Ze si klient instrukce zapamatuje a bude je nasledné realizovat
pii feseni svych problémi.

Diky principu Zivosti je komunikace atraktivni a zajimava pro posluchace, ma naboj a
uritou energii, dale se vyznaduje entuziasmem, je svéZi a zahieje mnohdy u srdce. Zivost
ve verbalni komunikaci dédva najevo zijem komunikatora o komunikanta a obsahuje
metafory a analogie, které davaji komunikaci obraz i vétsi jasnost a jednoduchost. Zasadni
je 1 humor, kterym muizeme ziskat pozornost a docilit toho, ze si ze sd€leni komunikant

1épe zapamatuje.

Princip prirozenosti nefunguje, ¢im vétsi je na tomto principu vyvijeno Usili. Pfirozenost
by se vSak nemé¢la zaménovat s nedbalosti a je dobré pamatovat, Ze souvisi s emocnim

rozpolozenim a vede k autenticité projevu.

Princip strucnosti vyjadiuje kratkost sd€leni a Setii ¢as. Aby vSak dodrzovanim principu
stru¢nosti neptsobila komunikace moc stroze, je dobré ctit pravidla etiky a byt

vuci posluchaci pokud mozno vzdy zdvofily.

3.2.2 Neverbalni komunikace

Vybiral (33) uvadi az pctkrat veétsi pravdépodobnost toho, ze Elovek uveéti spise
neverbalnimu sdé€leni, které neni v souladu s verbalnim sdélenim, nez samotnému
verbalnimu sdéleni. Mikulastik (31, s. 123) se ztotoZnuje s tim, Ze neverbalni komunikace

muze zesilit u¢inek verbalniho projevu, ptipadné verbalni projev doplnit.

Kfivohlavy (in Vybiral, 2005, str. 81) zahrnuje mezi neverbalni komunikaci Sirokou
$kalu toho, co vysilame beze slov nebo i s doprovodnymi slovy. Skala zahrnuje kinetiku a
gestiku, tedy pohyby celého téla a rukou, dale postoje téla, odborn¢ zvané jako posturika,
vyrazy tvére, nebo li mimiku, pohledy oc¢i, volbu a zménu vzdalenosti a zaujimani pozice
v prostoru, tzn. pfiblizovani a oddalovani se, coZ odborné oznaCuje pojem proxemika.
Dale télesny kontakt, kam fadime dotyky, coz se nazyva jako haptika. I ton hlasu a dalsi
neverbalni aspekty feCi sem spadaji. Mimo to sem fadime i oblecCeni, zdobnosti a dalsi

fyzické nebo jiné aspekty vlastniho zjevu. (Mikulastik, 2009, str. 127-129)

Wabhlstromova (in Vybiral, 2005, str. 82) vedle vySe vypsaného vyctu zahrnuje navic i
chronemiku, tedy zplsob naklddani s Casem, coZ muize demonstrovat napf. uspéchané

chovani, spéch v fe¢i nebo naopak vlekla fe€. Mimo to také nedodrzovani avizovaného
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Casového ramce. Autorka zatazuje do neverbalni komunikace i dalsi polozku, kterou je
zachazeni spfedméty. Mize to byt napiiklad mackani pfedmétu, krouceni papiru,
okusovani tuzky apod. Zachéazeni s predméty ndm muze odkazovat na urcité¢ povahové
rysy jedince anebo také situacni okolnosti jako je nesoustfedénost, nervozita nebo nuda.

Mnohdy toto chovani v§ak mtize byt i zcela nevinné a slouzi pouze jako relaxace.

Virginie Satirova (in Bakova, 2015, str. 31) popisuje pojem kongruence, jemuz rozumime
jako respektovani sebe samého a i1 druhého clovéka v jeho kontextu. Takovy typ
komunikace vétSinou vede vzdy ke shodé mezi komunikujicimi a je zakladem zdravé

komunikace, ktery se projevuje charakteristickym neverbalnim vyrazem.

Jurickova (15, s. 105) mimo to uvadi, Ze uméni sdélovat spociva v ptizplisobeni se
druhému, nemluvit ptili§ o sob€ a svych pocitech, usmivat se, ale davat si pfitom pozor na

kontext. Rovnéz je dobré byt ve sdéleni konkrétni a sladit obsah s formou feci.

3.2.3 Aktivni naslouchani

Tato dovednost je zdsadni pro porozuméni druhému a pro vyjadieni zajmu o jeho osobu a
sdé€leni jeho pocitil. Diky aktivnimu naslouchdni jsme schopni projevit, ze jsme doty¢nému
porozuméli a ze to co fikd, pfijimame. Zaroven to pomdha upiesnit pfedavanou informaci.
Velmi dulezitou ¢asti schopnosti aktivné naslouchat je umét pokladat adekvatné otazky.
Miizeme k tomu pouzit uzaviené otazky, které¢ jsou vhodné&j$i, pokud chceme monolog
druhého cClovéka zkratit anebo oteviené otazky, které jsou naopak vhodné, pokud se

chceme o néjaké skutecnosti dozvédét podrobnéji a vice. (Prasko, 2007, str. 208-211)

Moss (str. 6, 2015) uvadi, Ze aktivnim naslouchani je hlavnim zdrojem komunikacnich
dovednosti a zahrnuje vSe, co chtél komunikator sdélit komunikantovi a zaroven vSe, cemu
bylo nélezit¢ porozuméno. Jinymi slovy to znamena rozumét nejen tomu, co bylo piedano
slovy, ale také pocitim a mySlenkdm komunikétora, které byly sdéleny neverbalné feci

téla, aniz by byly vyiceny slovy.

3.2.4 Empatie

PraSko (27, s. 216) chape empatii jako vciténi se a rovnéz jako matetskou vlastnost, ktera
ma vzdy slozku verbalni a neverbalni. Neverbalni slozka se projevuje ve tvafi, kdy nejsme
schopni se tvafit lhostejné, dale v gestu ¢i drzeni téla. Ve verbdlni sloZce se empatie

objevuje v obsahu sdéleni. To znamena v barvé hlasu nebo naptiiklad v pomlkach.
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Empatickou dovednosti je i empatické parafrazovani, kdy pomahdme druhému c¢lovéku
opakovanim toho, co fekl, dle toho jak jeho sd€leni rozumime. Dalsi empatickd dovednost
je 1 empatické shrnuti, kterym empatické parafrazovani zrekapitulujeme. Empatie mtze
rovnéz vyjadiovat ochotu piijimat druhého ¢loveéka bez hodnoceni a je dobrym zékladem
pro hlubsi vztahy. Dle Venglatové (34, s. 26) je empatie vili druhému c¢lovéku citove

porozumet.

3.2.5 Zpétna vazba

Zpétna vazba ma regulacni, poznavaci, socidlni, podpirnou, inspirujici a nékdy az
provokujici funkci. Uéinky zpétné vazby mohou byt efektivni a neefektivni. Odesilateli
sd¢leni mize zpétna vazba podavat informaci o tom, Ze ptijemce sdéleni porozumél, a také
zda ptijemce sd€leni souhlasi nebo nesouhlasi nebo Ze pottebuje dalsi dopliujici informace

ke spravnému porozumeéni sdéleni. (30, s. 35)

Tabulka 1. Efektivni a neefektivni zpétna vazba (30, s. 35)

Efektivni zpétna vazba Neefektivni zpétna vazba
e pomaha komunikantovi i e srazi komunikanta i komunikétora
komunikatorovi
e urcita a piesna e vSeobecna
® popisna e soudici
e uziteCna e nevhodna a nepfiméfena
e aktudlni a vcasna e neaktudlni
e slySena s radosti e vyvola obranny postoj
e jasna e nesrozumitelna
e podlozena a relevantni e nepiesna

3.2.6 Asertivita

Asertivitou, rozumime vécny a neustupny komunikaéni styl, ktery neni ani pasivni, ani
agresivni. Diky asertivité 1ze Celit kritice, manipulaci a afektovanym agresivnim vypadim
v komunikaci. Zaroven také uc¢i schopnosti vyjadiovat se, prosadit sebe a svou hodnotu a
bréanit se. K aplikovani asertivity slouzi fada metod a technik (Jufickova, 2008, str. 99-
100). Clovék, ktery aplikuje asertivitu, piebira Giplnou zodpovédnost za své jednani a jsou
mu jasné vyplyvajici disledky. Takovy clovék se nepovySuje ani neponiZuje, umi
naslouchat druhému a plisobi uvolnéné a srozumiteln€é. Pokud se stane, Ze udéla chybu,
pfizna ji a umi pfistoupit i na kompromisy. Také klade dlraz na spolupraci, a pokud

kritizuje, tak jedin¢ vécné. (Prasko, 2007, str. 26-27)
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3.3 Negativni a problémova komunikace

Mikulastik (31, s. 84) rozumi negativni komunikaci jako odmitnuti, utoceni, odporu,
pokéarani nebo kritice jinak odborné zvané také jako devalvace. Patii sem rovnéz
ptedstirani, skryvani a zatajovani. Pii pouziti negativni komunikace nemtizeme oCekéavat
pozitivni reakci z druhé strany. Dle Vymeétala (30, s. 152) zahrnuje negativni komunikace i
problémovou komunikaci. Pro lepsi pochopeni, si mizeme uvést piiklady devalvace dle
Vymeétala (30, s. 152), mezi které patii kiivé obvinéni bez moznosti obhajoby, neptatelské
chovani bez vysvétleni, zneuziti divery, pomlouvani, Sikanovani, d€lani naschvald,
urazky, ironie, shazovani, necitlivé a hrubé chovani a také nedodrzovani pravidel
korektniho chovani. Z toho vyplyva, ze problémova komunikace mnohdy nastavé i pokud

se objevi komunika¢ni Sum nebo komunikaéni bariéry, které si vysvétlime nize.

Venglarova (34, s. 138) poukazuje na fakt, ze klient za socidlnim pracovnikem ptichazi uz
s uréitymi socialnimi problémy a stanovuje tak poptavku a piijima nabidku socialniho
pracovnika. Dle Kuznikové (5, s. 55) je jednou z nejzékladné&jSich metod v socidlni préci

rozhovor. Jeho Ucelem je dle Venglatfové (2006, str. 138):

e Navodit uvolnénou atmosféru.

e Prokazovat zajem o klienta.

e Dat klientovi moznost k projeveni pocitt.

e Pomoci klientovi problém pojmenovat jednoznacné.

e Zjistit klientovo ocekavani.

e Nabidnout mozna feseni.

e AngaZovanost na problému se zapojenim blizkych a rodiny, kdy je cilem formalni

nebo neformalni uzavieni dohody.

3.3.1 Konflikt

Problémova komunikace mnohdy bohuzel vykrystalizuje v konflikt a objevuje se pomérné
Casto a neoCekavané. Zpravidla v téch nejméné vhodnych chvilich. Pro ptipad problémové
komunikace je dobré mit nacviceny ,,krizovy scénai“, aby doslo k adekvatni reakci. (30, s.
153) . Konflikt je navic forma komunikace, kterd se da feSit a bez které mnohdy neni
mozny dal$i vyvoj. Tam, kde ucastnici komunikace sami nezvladaji situaci, je mozZné
pfizvat facilititora. To znamend né€koho tretiho, kdo je nezavisly a umozni lepsi feSeni

konfliktu (Mikulastik, 2009, str. 202-203). Pro konflikty je typické, ze si komunikujici
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strany nenaslouchaji a kazdy si prosazuje svoji pravdu. Zucastnéni vymysli argumenty, aby

si pravdu prosadili, nez aby se zajimali o to, co druhy ¢loveék sdéluje (27, s. 208).

3.3.2 Komunikaéni Sum

Vymétal (30, s. 33) povazuje za komunikacni Sum vSe, co narusuje, zkresluje nebo déla
doprovod komunika¢nimu procesu. Pojem ma dva vyznamy. Prvni, kdy je chapan jako
rusivy element v komunikaénim kanalu nebo jako rusivy vliv na ptenos sdéleni. Podobu

sd€leni zaroven nasledn¢ deformuje a znesnadiiuje jeho porozuméni.

Jufickova (15, s. 12) uvadi ctyfi druhy komunikacnich Sumt. Jsou to Sumy fyzickeé,
fyziologické, psychologické a sémantické. Fyzicky Sum sebou nese zhorSeni komunikace
negativnim ovlivnénim zrakovych ¢i sluchovych podnét. Prikladem pfi setkani s klientem
muze byt hovor jinych lidi v mistnosti, radio apod. Je dobré tyto Sumy zejména u starSich
klienti co nejvice omezit. Fyziologicky Sum plati pro osoby, které trpi napiiklad
sluchovym ¢i zrakovym postizenim nebo vadou feci. Psychologicky Sum piredstavuje
emoce, které mohou komunikaci zkreslit. Posledni, sémanticky Sum zahrnuje setkani lidi

z jinych socidlnich skupin ¢i kultur, kdy obé strany chapou nejednotné vyznam slov.

3.3.3 Bariéry v komunikaci a komunika¢ni zlozvyky

Komunika¢ni bariéry miizeme definovat jako problém, ktery stoji v cesté k uskutecnéni
komunikace nebo musi byt v jiz zahdjené komunikaci pifekonavéan. Bariéry v komunikaci
muzeme dé€lit na psychologické, fyziologické, fyzické, sémantické, interni a externi. Pii
slovni komunikaci mtze byt bariérou tieba natreci, nezietelnd vyslovnost, monoténni fec,
porusovani komunika¢nich konvenci a modeli, konflikty mezi jednotlivci a emocionélni
bloky, coz vede Casto k dezinterpretaci. Dale nevhodny slovnik, kdy dochézi k pouzivani
slangu, vysoce specializovanych termind, také sem patii chybéjici zpétna vazba, nadmérné
informac¢ni zahlceni, fyzické nepohodli, hluk, vyruSovéani tfeti osobou, nenaslouchani,
zesmeSnovani, kulturni problémy, nedostatek znalosti v odborné problematice a mnoho
dalSich. Pomérné casto dochazi ktomu, Ze se miZe ptekryvat komunikacni Sum

s komunikacni bariérou. (30, s. 37-38)

Vymytit komunikacni bariéry lze vénovanim dostatku casu piipravé sdé€leni, zvoleni
vhodného prostfedi pro komunikaci, pfedvidanim otazek klienta a vyuZivanim zpétné

vazby abychom si ovéfili spravnost a interpretaci sdéleni. Také je zde moZnost poZzadat o
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radu né¢koho fundovanéj$iho pokud je potieba. V neposledni fadé pomaha i snaha byt

v komunikaci struény, zietelny a zdvofily. (30, s. 39)

Komunikacni zlozvyky miizeme rozd¢lit dle Praska (27, s. 104-115) na ty, které se
vyskytuji pii naslouchani, tedy pii pasivni komunikaci a potom na ty, které se vyskytuji pii
sd¢lovani, tedy aktivni komunikaci. Pod komunikacni zlozvyky spada:

Cteni myslenek, co je typicky zlozvyk pii naslouchani a vznika tak nedorozuméni. Miize
to byt situace, kdy je do sd€leni druhého ¢lovéka vlozen urcity vyznam, ktery je ale ve
skutecnosti jiny nebo viibec neexistuje.

Pierusovani a skakani do re€i praktikuji vétSinou netrpélivi lidé, ktefi se chtéji prilis
prosadit. Vede to vSak k tomu, ze se komunikaci s takovym ¢lovékem ostatni lidé spiSe
vyhybaji.

Nereagovani na sdéleni je zlozvyk, kdy se nedostdva zpétné vazby a je to vnimano
druhou stranou nepfijemné. Je tfeba dat najevo, ze poslouchame, jinak se mize situace
jevit tak, ze sdéleni druhé strany ignorujeme nebo Ze mu snad ani nerozumime.
Neverbalni odmitani nejcastéji se projevuje nedivanim se na fec¢nika, otoenim se viici
nému zady nebo délani grimas.

Neprimé vyjadrovani pocita oklikou, kdy sdélujici netika ptimo, co si mysli a citi. Vede
k nartistu napéti, uzkosti nebo vzteku v druhém cloveéku.

Neupiimnost je zakryvani pravych pocitii a potieb.

Nejasnost a nekonkrétnost sdéleni je sd¢leni, kterému piijemce sdéleni nerozumi.

Piehanéni chapeme jako tendenci hodnotit situaci pfili§ nadsazené.

Znackovani je hodnoceni ¢lovéka jednou negativni znackou, jako napiiklad lenoch,

povale¢ apod. Toto zjednodusené hodnoceni ovS§em neni vétSinou adekvatni ani pravdivé.

Nadmérné zobecniovani nastava, kdyZ se jeden detail generalizuje jako platnd skute¢nost

a muze to byt druhou stranou vnimano jako odmitani.

Prekrucovani skutecnosti vznikd, kdyz se pouzije urcity detail, ktery ma poukazovat

naptiklad na neschopnost druhé strany apod.

Nesoulad slovniho a mimoslovniho projevu je situace, kdy se objevi nesoulad obsahu

slovniho sdéleni a v mimoslovnim jednani jako jsou gesta, mimika apod.
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Unik od tématu se ¢asto objevuje pti konfliktni komunikaci, kdy zaéne poukazovat na

fadu negativnich vlastnosti jedince za i¢elem prosadit vlastni pravdu.

Prehnané emocni reakce zastrasuji druhé lidi, kdy pak nemusi ¢lovék sd€lovat, co si

skutecné mysli a mtze to vést az k odcizeni ve vztahu.

3.4 Pozitivni komunikace

Podle Vymeétala (30, s. 143) je pozitivni komunikace zptisob komunikace, ktery projevuje
souhlas, pfijeti, kompromis, pochvéleni, nadSeni i obdiv a kterym vnimame jedince.
Pozitivni zptisob komunikace vyjadfuje styl, jakym vnimame sdéleni, nas pfistup ke
komunikaci, k lidem a i k zivotu. Pozitivni komunikace zavisi na empatii, zajmu o lidi,

citlivosti vii¢i jejich vnimani a citlivosti k vytvareni pozitivnich mezilidskych vztahi.

Tuto pozitivni komunikaci miZzeme odborngji nazvat jako evalvaci. Opakem evalvace je
devalvace, coz Ize chapat jako jednani nebo Ciny, které naopak snizuji hodnotu druhého
¢lovéka (35). Naptiklad Vymétal (30, s. 140) demonstruje evalvacni projev na piikladu
situace, kdy se ¢lovéka nékdo zastane tam, kde je neprdvem obvinén za jeho nepiitomnosti
a rovnéZ v ptipadé, kdy za c¢lovéka né€kdo prosazuje, aby dostal, co mu pravem naleZzi.

Ptiklad mtze byt ptistup, kdy se s clovékem jedna oteviené a upfimneé.

Suchy a Néhlovsky (36, s. 90) zdiraziuji, Ze vzajemny rozhovor by pokud mozno nem¢l
nikdy koncit negativné a mé¢l by smétfovat ke shodé€. Pozitivni komunikace by méla mit
urcitou hloubku a nemélo by se v ni sklouzavat pouze k lacinym frazim. Upfimna pozitivni
komunikace hraje roli 1 v procesu uceni, to znamena i pouceni se z néfeho. Pozitivni
komunikace pfinasi pozitivni navyky, jez posiluji pozitivni mysleni, sebedivéru a 1
pozitivni emoce (36, s. 96). Toto tvrzeni podporuje i Seligman (in Vybiral 2005, str. 231),
ktery potvrzuje, Ze vyzkumy komunikacnich psychologl a zarovenl 1 reprezentantl
pozitivni psychologie ovéfily, Ze pozitivni komunikace je G€inngjSi pro rozvijeni nas
samotnych, nasi kreativity a rovnéz i1 pro kvalitni rozvijeni vztaht s druhymi lidmi.
Pozitivni komunikaci se d& vyuZzit i v pfipad¢, ze ne¢kdo n€koho v komunikaci pfimo
napada. Pozitivni komentat mize totiz sebrat Gtocnikovi vitr z plachet a otupit tak jeho
ostrost slovniho vypadu. Watzlavick (in Vybiral, 2005, str. 231) hovoii o pozitivni
komunikaci timto zpisobem: ,, Cim je jazykovd formulace negativnéjsi a ¢im vic nahdni

strach, tim meéné je druhy ochoten s ni souhlasit a tim rychleji na ni zapomene. “
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3.5 Zdrava a nezdrava komunikace

Mikulastik (2009, str. 208-209) povazuje za nezdravou komunikaci takovou komunikaci,
ktera vyvolava pocit tisn¢ a nepochopeni. Za nezdravou komunikaci lze oznacit lez,
odboCovani od tématu, vulgarni komunikaci, nedostate¢nou flexibilitu, nedostate¢nou

citlivost, nezajem o lidi a nedostatek humoru a porozumeéni.

Dle Jurickové (15, s. 102) je funk¢éni komunikace podminkou kvalitniho zivota a zdkladem
pro nase psychické a fyzické zdravi. Zdrava komunikace ma devét hlavnich

charakteristik, jimiz jsou:

Bezprostiedni reakce — odborn¢ zvana jako kontingence, kdy reakce probéhne ihned.

Pokud je doty¢ny ¢lovek necitelny, mize dochazet k naruseni kontaktu ¢i vztahu.

Kognitivni prizptiisobovani — je schopnost porozumét druhym, umét se jim piizpiisobit a

na zakladé toho se s nimi dohodnout.

Zajem o druhého — znamena aktivné naslouchat, byt trpélivy, pratelsky a vyhnout se

komunika¢nim Sumam.
Reciprocita — je Casova a prostorova synchronie komunikujicich stran.
Humor — uméni pobavit druhého, ne vSak na jeho tkor.

Trikrat ne — znamena nemit moc pozadavki na posluchace, ne moc kritizovat, protoze to
muize vyvolat obranné mechanismy ve smyslu popfeni, agrese apod. a nevyjadfovat

zklamani s konecnymi zavéry.
Podpora vyvoje a flexibility - je otevienost a vira v dalsi rozvoj komunikace.

Konzistentnost — rozumime jako drZeni sméru a koncepce, ke které chceme v komunikaci

smeérovat.

Pozitivni komunikace — je pro komunikaci efektivné;si.
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II. PRAKTICKA CAST
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4 DESIGN A METODOLOGIE VYZKUMU

Prakticka Cast bakalafské prace se zabyva problematikou komunikac¢nich kompetenci
socidlnich pracovniki. Cilem praktické c¢asti je zjistit miru spokojenosti klientl
s komunikaci socidlniho pracovnika a zdroveil zmapovat, jak klienti hodnoti Uroven

komunikacnich dovednosti socidlnich pracovniki, se kterymi se setkali ve Zlinském kraji.

4.1 Vyzkumny problém

Komunikaéni kompetence patii mezi zékladni dovednosti socidlnich pracovnikl. S touto
problematikou se potykaji jak samotni socidlni pracovnici, tak i jejich klienti. Proto jsme se
rozhodli, Ze v naSem vyzkumu budeme zjiStovat spokojenost s klientii s komunika¢nimi
kompetencemi socidlniho pracovnika, jenz pracuje v socialnich sluzbach, ve zdravotnictvi

nebo v neziskovém sektoru.

4.2 Vyzkumné otazky a cile

Hlavnim cilem naseho vyzkumu bylo zjistit, jaky ndzor maji klienti socialnich pracovnikt
na uroven jejich komunikacnich kompetenci, pokud se nékdy setkali se socialnim
pracovnikem zaméstnanym ve zdravotnictvi, socidlnich sluzbach ¢i jiném zafizeni

Zlinského kraje.
Na zakladé téchto stanovisek jsme formulovali ustFedni vyzkumnou otazku:

Jak hodnoti klienti socialnich pracovnikii jejich klicové komunikacni kompetence a kvalitu

komunikace s nimi?

Diléi vyzkumné otazky

Dale jsme se chtéli v nasSem vyzkumu vénovat tfem dil¢im cilim a na zéklad¢ hlavniho cile

jsme si nasledné stanovili zjistit odpoved’ na tii dil¢i vyzkumné otazky:

1. Jak jsou klienti socialnich pracovnikii celkové spokojeni se vzajemnou komunikaci se

socialnimi pracovniky?

2. Vnimaji klienti komunikaci se socidlnim pracovnikem negativné nebo pozitivne?

3. Jak klienti reaguji, pokud komunikace se socialnim pracovnikem neprobiha dobre?
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4.3 Charakteristika vyzkumného souboru

Respondenti vyzkumu byli vybrani celkem ze sedmi zafizeni ve Zlinském kraji,
poskytujici bud’to socidlni nebo zdravotnické sluzby. Pfedpokladali jsme, ze klienti téchto
zafizeni budou mit zkuSenost s jedndnim ¢i pfimo se spolupraci se socidlnim pracovnikem
pracujicim ve zdravotnictvi ¢i socidlnich sluzbach. Vybér respondentli v domové pro
seniory a v nemocnici byl uskutecnén za pomoci zamérného vybéru, kdy po domluvé
s vedoucimi socialnimi pracovnicemi byli doporuceni klienti, ktefi byli ochotni a schopni
dotaznik vyplnit. Ve zbylych zatizenich byl realizovan prosty ndhodny vybér respondentii

(37, s. 15).

4.4 Metody vyzkumu

Pro sbér dat jsme vytvorili dotaznik, ktery byl uren vyhradné pro klienty socialnich
pracovnikil pracujicich ve zdravotnictvi, socidlnich sluzbach nebo jinych zatfizenich napft.
typu neziskové organizace. Cely vyzkum byl sméfovan na socidlni pracovniky Zlinského

kraje, zejména Vsetina a Zlina.

4.4.1 Metody sbéru dat

Vyzkum jsme realizovali za pomoci dotaznikové Setfeni. Chraska (38, s. 164) uvadi, ze
polozky v dotazniku by mély byt formulovany jasné a srozumitelné, o coz jsme se snazili i

v naSem dotazniku.
Piredvyzkum

Ptfedtim, neZ jsme realizovali na§ vyzkum, jsme uskutecnili ptedvyzkum, v némz jsme
prozkoumavali, jestli miZeme na$ vyzkumny nastroj pouzit i v terénu. Piedvyzkum byl
uskutecnén s 11 respondenty, ktefi nas upozornili na nékteré nedostatky dotazniku. Rovnéz
jsme dotaznik konzultovali 1 s n€kterymi socidlnimi pracovnicemi. Klienti 1 socidlni
pracovnice zprvu nerozuméli, koho maji hodnotit a co se po nich chce. Z tohoto diivodu
jsme se rozhodli upravit a doplnit nékteré instrukce v dotazniku a jednu otdzku jsme

z dotazniku dokonce zcela vytadili.
Dotaznik

Dotaznik pro klienty socidlnich pracovnikli jsme rozdali celkem v 7 riznych zafizenich

poskytujici socidlni nebo zdravotnické sluzby. Celkem jsme v zafizenich rozdali 150
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dotaznikd, kdy se nam ztéchto dotaznikli vratilo 95. Déle jsme dotaznik rozdavali i
klientim z okoli, u kterych jsme védéli, ze se socialnim pracovnikem nékdy v prubéhu
svého zivota spolupracovali. Od téchto respondentli se nam navratilo 32 z 50 rozdanych
dotaznikt. Celkové jsme tedy obdrzeli nazpét 127 dotaznikli. Poté jsme ovSem 12 z nich
museli ze zpracovavani vyradit kviili nevhodnému vyplnéni. Celkova névratnost byla tedy
57,5 %, kdy se vyzkumu zicastnilo celkem 39 muzi a 76 zen. Celkové se nam tudiz

podaftilo nashromazdit 115 dotaznikd.

Cely dotaznik je rozd€len na ivod a Ctyfi samostatné cCasti, které obsahuji uzaviené,
polozaviené¢ a Skalové otazky a v zavéru je i jedna otazka zcela oteviena. V uvodu
vysvétlujeme strucné stanovisko naseho vyzkumu, ujistujeme respondenta o anonymité
dotazniku a na konci Uivodu je zarovenl obsaZeno i pod€kovani. Hned pod uvodem je
uveden i struény navod k vyplnéni dotazniku. Prvni ¢&ast tvoii otazky, ze kterych
zjisStujeme obecné informace o respondentech. Ve druhé casti zjistujeme presndjsi
informace o kontaktu se socidlnim pracovnikem. Nékterymi otdzkami v tomto okruhu jsme
si chtéli potvrdit, zda budou klienti odpovidat stejné i na dalsi otazky z okruhu, proto se
vyznam nékterych otdzek v dotazniku opakuje mnohdy i dvakrat. Tieti okruh obsahuje
otazky zjistujici nazor klienti na komunikacni dovednosti sociadlnich pracovniki za
pomoci Likertovy $kaly, kdy jsme chtéli u respondentii zjistit jejich ndzor na zaklade
jednotlivych tvrzeni o komunikacnich dovednostech socidlniho pracovnika. V poslednim
okruhu, se zaméfujeme na celkové hodnoceni spokojenosti klienta se vzajemnou
komunikaci se socidlnim pracovnikem, kde se vyskytuji celkem tii otazky. Prvni je zde
obsaZena otazka, kterd je tvofena Sesti bodovou Skalou. Dale posledni ¢ast obsahuje jednu
uzavienou otazku zjiStujici miru spokojenosti klienta s komunikaci socidlniho pracovnika.
Posledni otdzka je oteviena a slouzi klientim pro vyjadieni pfipadnych naméth na zlepSeni

komunikace socialniho pracovnika s klientem.

4.4.2 Metody zpracovani dat

Otazkam v dotazniku, kde nebyl Ciselny tidaj, jsme ptifazovali kody, diky cemuz jsme si
vytvoftili matici dat. V dotazniku se objevovaly i otdzky, kdy méli respondenti za pomoci
Likertovy $kaly oznacit mozZnost ¢islem. Pro zpracovani vSech dat jsme pouzili Cetnostni
analyzu v softwaru SPSS. Grafy a tabulky jsme nésledné vytvofili a upravili v programu

Microsoft Excel.
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5 ANALYZA DAT

V této kapitole si rozebereme podrobnéjsi analyzu nasbiranych dat. Budeme zde popisovat

vysledky a uvadét tabulky a grafy s ¢etnostmi. Kazda otazka je rozebrana jednotlive.

5.1 Vysledky a grafické zpracovani vyzkumu

Dotaznik byl celkem rozdélen do Ctyf tematickych casti, kdy respondenti dostali jiz

v tvodu dotazniku instrukce, aby oznacili vzdy pouze jednu odpoveéd'.

r wr

5.1.1 Prvni ¢ast dotazniku — obecné udaje o klientovi

V prvni €asti dotazniku jsme zjiStovali zdkladni informace o klientovi za pomoci tii
otazek. Respondenti zde odpovidali na zakladni udaje jako je pohlavi, v€k a jejich nejvyssi

dosazené vzdélani.
Otazka €. 1: Pohlavi respondenta

Ve vybérovém vzorku byly Zeny zastoupeny v poctu 76, to znamena z 66,1 % a zbylych

33,9 % zastupovalo 39 klientlh muzského pohlavi z celkového poctu 115 respondenti.

Tabulka 2. Pohlavi respondenta

Pohlavi respondenta Cetnost Cetnost odpovédi v %
Zena 76 66,1
muz 39 33,9
> 115 100,0

Otazka €. 2: Vék respondenta

Z diivodu vétsi piehlednosti jsme vék respondentl roz¢lenili do osmi vékovych kategorii.
Nejvice respondentl se vyskytovalo ve vékové kategorii 51-56 let, kdy se zde vyskytovalo
celkem 29 respondentii. Druhou nejpocetné;si kategorii byla 41-50 let, zde se vyskytovalo
celkem 27 respondentt. V kategorii 31-40 let se vyskytovalo 23 respondentii, v kategorii
26-30 let 11 respondentti. Déle v kategorii 19-25 let 13 respondentt, v€k 66-90 let uvedlo
9 respondenttl, vék 90 a vice let oznacili 2 respondenti. Jako nejméné pocetna kategorie se

ukazal vek 18 let, kde se vyskytl pouze jeden respondent.
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Graf 1. VE&k respondentti
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Otazka . 3: Nejvyssi dosaZené vzdélani respondentii

Déle jsme zjistovali nejvyssi stupenn dosazeného vzdélani. Nejvétsi pocet respondentil
uvedl stfedoskolské vzdélani v 57,4 %, coz znamena 66 respondentti. Tabulka nam
demonstruje, Ze nejmensi vyskyt byl v kategorii vyssi odborné vzdélani, tedy v 9,6 %
pripadt, coz uvedlo celkem 11 respondentd. Pouze 11,3 % respondentii vystudovalo

zakladni Skolu a zbylych 21,7 % respondentti mélo vysokoskolské vzdélani.

Tabulka 3. Nejvyssi dosazené vzdélani respondenta

Vzdélani respondenta cetnost cetnost v %
Zakladni vzdélani 13 11,3
Stredoskolské vzdélani 66 57,4
Vy38i odborné vzdélani 1 9,6
Vysokoskolské vzdélani 25 21,7

> 115 100,0

5.1.2 Druha ¢ast dotazniku — komunikace se socialnim pracovnikem

Ve druhé ¢asti dotazniku jsme za pomoci Sesti otdzek zjiStovali néktera fakta ohledné

kontaktu a komunikace klienta se socialnim pracovnikem.
Otazka €. 4: Misto vykonu profese socialniho pracovnika

Touto otazkou jsme zjisStovali, kde se klienti se socidlnim pracovnikem setkali. Vice nez
polovina, tedy 57,4 % (66 respondentil) uvedlo, ze se socidlnim pracovnikem setkali
v ramci zafizeni poskytujici socidlni sluzby. Pouze 18,3 % (21 respondentil) se setkalo se

socidlnim pracovnikem v nemocnici. Dale 7,8 % (9 respondentii) uvedlo, ze se socialnim
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pracovnikem se setkalo na ufadu OSPOD. Néktefi respondenti, celkem v 11,3 % (13
respondentll) uvedli, Ze se s pracovnikem setkali v jiném zafizeni. Zbylych 5,2 % (6

respondenttl) si nebylo jisto, kde jejich socialni pracovnik pfesné pracoval.

Graf 2. Misto setkani se socidlnim pracovnikem
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Tabulka 4. Misto setkani se socialnim pracovnikem

Misto vykonu profese socialniho pracovnika cetnost cetnost v %
Nemocnice 21 18,3
Zafizeni poskytujici socialni sluzby 66 57,4
Urad OSPOD 9 7.8
Nejsem si jisty/a, kde socialni pracovnik pracoval 6 52

V jiném zafizeni 13 11,3

> 115 100,0

Otazka ¢. 5: Posledni kontakt setkani se socialnim pracovnikem

Z tabulky je patrné, ze celkem 41,7 % respondentd se potkalo se socialnim pracovnikem
v prib¢hu posledniho tydne. DalSich 27 % se potkalo se socidlnim pracovnikem
v poslednich tfech mésicich. VSech 8,7 % se potkalo se socidlnim pracovnikem bud’to pred
rokem anebo pied Ctyfmi az Sesti mésici. Zbylych 16 % se setkalo se socidlnim

pracovnikem, kterého hodnotili pted dobou delsi nez jeden rok.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 44

Tabulka 5. Kontakt se socidlnim pracovnikem

Posledni kontakt se socialnim pracovnikem Cetnost cetnost v %
V prubéhu tohoto tydne 48 417

V poslednich tfech mésicich 31 27,0
Pred ctyfmi az Sesti mésici 10 8,7
Priblizné pfed rokem 10 8,7
Pred dobou delSi nez jeden rok 16 13,9

> 115 100,0

Otazka €. 6: Pohlavi socialniho pracovnika, kterého klient hodnotil

Tato otazka zjistovala pocet zen a pocet muzd, ktefi pracuji jako socialni pracovnici a
které respondenti hodnotili. V naSem vyzkumu vyrazné pievladl pocet zen nad poctem
muzi, s nimiz se respondenti setkali a jez vykondvaji socialni praci. Toto zjiSténi nds
nepiekvapilo. Respondenti naseho vyzkumu tak hodnotili pouze 4 (3,5%) socidlni
pracovniky muzského pohlavi a zbylych 111 (96,5%) hodnocenych socidlnich pracovnikil
byly Zeny.

Otazka €. 7: Frekvence setkdvani klienta se socialnim pracovnikem

Celkem 27,8 % respondentl uvedlo, Ze se setkdvaji se socidlnim pracovnikem denn¢.
DalSich 20,9 %, se setkalo s pracovnikem pouze jedenkrat az tiikrat. Celych 20 % klientl
se shodlo, ze se setkavaji s pracovnikem pravidelné 2x-4x do mésice. Oproti tomuto 10 %
klientd oznacilo, ze se setkavaji ptiblizn¢ 3-5x do roka, 6 % ptiblizn¢ 1-2x za rok a 17,4 %

respondentl se v dobé naseho vyzkumu se socidlnim pracovnikem setkalo poprvé.

Tabulka 6. Frekvence setkani

Frekvence setkavani Cetnost cetnost v %
Setkali jsme se spolu poprvé 20 17,4
Setkali jsme se pouze 1-3 x a tim 24 20,9
nase spoluprace skoncila

Setkdvame se pravidelng, skoro 32 27,8
denné

Setkavame se pravidelné 2 - 4x do 23 20,0
mésice

Setkavame se priblizné 3-5 x do roka 10 8,7
Setkavame se priblizné 1-2 x do roka 6 52
> 115 100,0
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Otazka ¢. 8: Strategie pii problémové komunikaci se socialnim pracovnikem

Touto otazkou jsme se snazili nalézt odpoveéd’ na to, jakym zplisobem by klienti socidlniho
pracovnika fesili, kdyby vzijemna komunikace neprobihala dobie. Nejvétsi pocet
respondentt tedy 36 ze 115 (31,3 %) uvedlo, ze by problémovou komunikaci pfetrpéli a
pokracovali by nadale ve spolupraci. Hned za nimi byl pocet 35 respondentii s Cetnosti
odpovédi v 30,4 %, kdy oznacili, Ze by socidlniho pracovnika na problémy v komunikaci
citlivé upozornili. DalSich 26,1 %, tedy 30 respondentt uvedlo, Ze by spolupraci okamzité
ukoncili a vyhledali by jiného socidlniho pracovnika. Ve 12,2 % , coz znamend 14

respondentti,zvolilo moznost jind odpoved.

Graf 3. ReSeni problémové komunikace
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Otazka ¢. 9: Vliv ndlady socidlniho pracovnika na osobni pohodu klienta

Z tabulky je ziejmé, Ze se 48,7 % respondentil domniva, ze to jakou ma socialni pracovnik
pfi komunikaci s nimi ndladu, ma také vliv na jejich aktualni osobni pohodu. V 42,6 %
pfipadech respondenti zvolili, Ze ma na né nalada socialniho pracovnika stfedni vliv a 6,1
% respondentii oznacilo maly vliv. Zbylych 2,6 % se domnivd, Ze na n¢ nalada socidlniho

pracovnika nema zadny vliv.

Tabulka 7. Vliv na osobni pohodu klienta

Vliv na pohodu 0 1 2 3 4 51>
cetnost 3 3 4 17 32 56 115
¢etnost v % 2,6 2,6 35| 14,8| 27,8| 48,7] 100

Polozky §kaly: 0= zadny vliv, 1-2 = maly vliv, 3-4= stiedni vliv, § = velky vliv
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5.1.3 Treti ¢ast dotazniku — hodnoceni komunika¢nich dovednosti socialniho

pracovnika

V této casti dotazniku jsme pouzili Likertovu skalu. Ve 20 tvrzenich, tykajicich se
komunikacnich kompetenci socialniho pracovnika jsme se snazili prozkoumat, jaky maji

klienti ndzor na vybrané kli¢ové komunikaéni dovednosti socialnich pracovniki.
Vyrok &. 1: Socidlni pracovnik byl pii hovorech se mnou vidy klidny a trpélivy

Pracovnik byl klidny a trpélivy podle vice nez poloviny dotazanych, tedy podle 53 %
respondentll. Variantu spiSe souhlasim, zvolilo 27 % respondenti a pouze 8,7 %
respondentl zvolilo variantu, kdy neméli vyhranény nézor. U 9,6 % respondentd pievladl
nazor, ze spise nesouhlasi a 1,7 % dotadzanych se domniva, Ze pracovnik klidny a trpélivy

pfi vzajemném hovoru s nimi nebyl.

Graf 4. Klid a trpélivost
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Tabulka 8. Klid a trpélivost

Klid a trpélivost Cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 61 53,0
Spise souhlasim 31 27,0
Nemam vyhranény nazor 10 8,7
Spise nesouhlasim 11 9,6
PIné nesouhlasim 2 1,7

> 115 100,0
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Vyrok &. 2: Socidalni pracovnik hospodafiil s Casem tak, Ze jsme stihli probrat vse, co bylo

potieba

Dle 45,2 % klientl dokdzal socidlni pracovnik hospodafit s ¢asem tak dobte, Ze stihli
probrat vSe, co bylo potfeba. Dalsich 30,4 % s timto tvrzenim spiSe souhlasilo a 11,3 %
nemélo ohledné tohoto tvrzeni vyhranény nazor. Variantu spiSe nesouhlasim, oznacilo
10,4 % respondentll a 2,6 % respondentl mélo dojem, Ze socidlni pracovnik s casem

nedokaze hospodatit dostate¢né dobfe.

Graf 5. Hospodareni s Casem
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Tabulka 9. Hospodateni s Casem

Hospodareni s asem Cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 52 45,2
Spise souhlasim 35 30,4
Nemam vyhranény nazor 13 11,3
SpiSe nesouhlasim 12 10,4
PIné nesouhlasim 3 2,6

> 115 100,0
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Vyrok &. 3: Pii rozhovoru jsem citil/a, Ze mé socidalni pracovnik respektuje

Ve vice nez poloviné piipadu, tedy v 51,3 % méli respondenti dojem, Ze jim socialni
pracovnik projevuje dostatecny respekt, ¢imz jsme si chtéli potvrdit, zda socialni pracovnik
pouziva své mékké kompetence a cti eticky kodex. V dalsi varianté uvedlo 26,1 %, ze spiSe
souhlasi. Celkem 13 % respondentii nemélo na toto tvrzeni vyhranény ndzor a v 6,1 %
spiSe nesouhlasilo, ze by jim pracovnik projevoval respekt. Zbylych 3,5 % se ztotoznilo

s nazorem, ze jim socialni pracovnik respekt neprojevoval.

Graf 6. Respekt viici klientovi
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Tabulka 10. Respekt vici klientovi

Respekt Cetnost Cetnost v %
PIné souhlasim 59 51,3
Spise souhlasim 30 26,1
Nemam vyhranény nazor 15 13,0
Spise nesouhlasim 7 6,1
PIné nesouhlasim 4 3,5

> 115 100,0
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Vyrok €. 4: Umél mi dat uZiteCnou zpétnou vazbu a dobie mi poradit

Ve 40,9 % respondenti usoudili, Ze socialni pracovnik jim umél poskytnout uzite¢nou
zpétnou vazbu. Ve 28,7 % klienti s timto tvrzenim spiSe souhlasili a 19,1 % nemélo na
tento vyrok vyhranény néazor. Podle 5,2 % respondentd spiSe nesouhlasili s tim, Ze by jim
socialni pracovnik poskytl uzite¢nou zpétnou vazbu a 6,1 % dotazanych respondentli se
domnivd, ze jim socidlni pracovnik nebyl schopen poskytnout uzite¢nou zpétnou vazbu

vubec.

Graf 7. Zpétna vazba
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Tabulka 11. Zpétna vazba

Zpétna vazba cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 47 40,9
Spise souhlasim 33 28,7
Nemam vyhranény nazor 22 19,1
Spise nesouhlasim 6 52
PIné nesouhlasim 7 6,1
> 115 100,0
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Vyrok &. 5: Pii hovoru se projevoval vii¢i mné lhostejné

S tim, Ze by se choval socidlni pracovnik béhem hovoru vici klientovi lhostejné, plné
nesouhlasilo 49,6 % respondenti. DalSich 18,3 % respondentt spiSe nesouhlasilo a 14,8 %
nemélo na tuto problematiku vyhranény ndzor. Podle 11,3 % potom spiSe souhlasili, Ze se

vic¢i nim socidlni pracovnik projevoval lhostejné a 6,1 % plné€ s timto tvrzenim souhlasilo.

Graf 8. Lhostejnost
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Tabulka 12. Lhostejnost

Lhostejnost Cetnost Cetnost v %
PIné souhlasim 7 6,1
Spise souhlasim 13 11,3
Nemam vyhranény nazor 17 14,8
Spi$e nesouhlasim 21 18,3
PIné nesouhlasim 57 49,6

> 115 100,0
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Vyrok €. 6: Pristupoval viic¢i mné citlivé, snaZil se mi porozumét a podporit mé

Touto otazkou jsme se snazili zjistit, jak moc socialni pracovnici pouzivaji podle svych
klientl pfi komunikaci empatii. S vyrokem, ze se klienta socialni pracovnik snazil podpoftit
a pfistupoval viici nému citlivé, souhlasilo 45,2 % respondenti. Ve 24,3 % respondenti
spiSe souhlasili. Respondenti v poc¢tu 20,4 % uvedli, Ze na tuto komunika¢ni dovednost
nemaji vyhranény nazor a 6,1 % uvedlo, ze spiSe nesouhlasi s tim, ze by se je socidlni
pracovnik snazil podpofit a pfistupovat vici nim citlivé. Celkem 3,5 % respondentil
oznacilo moznost, Ze pln¢ nesouhlasi a nejspiSe se domnivaji, Ze socidlni pracovnik

nepouzival empatii dostatecné.

Graf 9. Porozuméni a podpora
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Tabulka 13. Porozuméni a podpora

Porozuméni a podpora Cetnost Cetnost v %
PIné souhlasim 52 45,2
Spise souhlasim 28 24,3
Nemam vyhranény nazor 24 20,9
SpiSe nesouhlasim 7 6,1
PIné nesouhlasim 4 3,5

> 115 100,0
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Vyrok ¢&. 7: Mél/a jsem pocit, Ze pracovnik se o mé jako o klienta dostatecné zajima

V této otdzce jsme si chtéli potvrdit, zda respondenti budou odpovidat stejné jako, u otazky
¢islo 5, ktera se tykala lhostejnosti. Celkem 46,1 % dotazanych plné souhlasilo, Ze se o n¢
socialni pracovnik dostate¢né zajimd. DalSich 26,1 % oznacilo variantu spiSe souhlasim a
16,5 % nemélo vyhranény nazor, jestli se o né pracovnik dostatecné zajimal. Zbylych 7,8
% spise nesouhlasilo s tim, ze by se o né socidlni pracovnik dostatecné zajimal a 3,5 %

pIn¢€ nesouhlasilo.

Graf 10. Zajem o klienta
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Tabulka 14. Zajem o klienta

Zajem Cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 53 46,1
SpiSe souhlasim 30 26,1
Nemam vyhranény nazor 19 16,5
Spi$e nesouhlasim 9 7,8
PIné nesouhlasim 4 3,5

> 115 100,0
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Vyrok &. 8: Socidlni pracovnik mi pomdhal pojmenovat miij problém nebo mou situaci

V této otazce pouze 29,6 % uvedlo, ze plné souhlasi. Nejvice z respondentli zastavalo
nazor, kdy spiSe souhlasili ve 36,5 %, a 24,3 % respondentli nemélo na tento vyrok
vyhranény ndzor. Ve zbylych 4,3 % spiSe nesouhlasili a 5,2 % dotazanych klientl plné

s timto tvrzenim nesouhlasilo.

Graf 11. Pojmenovani problému
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Tabulka 15. Pojmenovani problému klienta

Pojmenovani problému Cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 34 29,6
SpiSe souhlasim 42 36,5
Nemam vyhranény nazor 28 24,3
Spi$e nesouhlasim 5 4.3
PIné nesouhlasim 6 52

> 115 100,0




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

Vyrok €. 9: Rozhovor mezi nami vidy probihal v uvolnéné a ditvérné atmosféie

Dtivérnou a uvolnénou atmosféru byl socialni pracovnik schopen zajistit ve 42,6 %. Ve
29,6 % s timto tvrzenim rovnéZ respondenti spiSe souhlasili a 14,8 % nemélo vyhranény
nazor. DalSich 6,1 % dotazanych klientd spiSe nesouhlasilo a 7 % plné€ nesouhlasilo, ze by

byl socidlni pracovnik pii hovoru s nimi schopen zajistit divérnou a uvolnénou atmosféru.

6,1% 7%

Graf 12. Duvérna atmosféra

Duvérna atmosféra

PIné souhlasim
M SpiSe souhlasim
Nemam vyhranény nazor

M SpiSe nesouhlasim

M PIné nesouhlasim

Tabulka 16. Duvérna atmosféra

Dulvérna atmosféra Cetnost Cetnost v %
PIné souhlasim 49 42,6
SpiSe souhlasim 34 29,6
Nemam vyhranény nazor 17 14,8
Spi$e nesouhlasim 7 6,1
PIné nesouhlasim 8 7,0

> 115 100,0
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Vyrok €. 10: Komunikaci se socidlnim pracovnikem jsem vnimal/a jako problémovou

V tomto tvrzeni uvedlo 46,1 % respondenti, ze komunikaci jako problémovou nevnimali.
Oproti tomu 9,6 % respondentti vnimalo komunikaci se socidlnim pracovnikem jako
problémovou a 12,2% na toto tvrzeni nemélo nazor. Ve 21,7 % spiSe nesouhlasili s tim, Ze
by komunikace se socidlnim pracovnikem byla problémova a 10,4 % spise souhlasilo, ze

komunikace se socidlnim pracovnikem problémova byla.

Graf 13. Problémova komunikace
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Tabulka 17. Problémova komunikace

Problémova komunikace cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 11 9,6
Spise souhlasim 12 10,4
Nemam vyhranény nazor 14 12,2
Spise nesouhlasim 25 21,7
PIné nesouhlasim 53 46,1
Y 115 100,0
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Vyrok €. 11: Pii rozhovoru s pracovnikem jsem nevnimal/a Zadné rusivé podnéty kolem

nds (napr. hluk, hovor jinych lidi v mistnosti, radio, apod.)

Tato otdzka zjiStovala mozny komunika¢ni Sum ¢i bariéry pii hovoru se socialnim
pracovnikem. Ve 31,3 % respondenti souhlasili, Ze se zddné ruSivé podnéty u nich pii
hovoru s pracovnikem nevyskytli. Srovnatelnych 31,3 % respondentid odpovédélo na tuto
otazku, spiSe souhlasim. Celkové 16,5 % respondentii nemélo na tuto otdzku vyhranény
nazor. V dalSich 7,8 % ptipadl spiSe respondenti nesouhlasili, Ze by se rusivé podnéty pii
komunikaci nevyskytovaly. Ostatnich 16,5 % respondenti uvedlo, Ze plné¢ nesouhlasi,
tudiz se domnivame, ze se vtomto piipadé¢ rusivé podnéty pifi hovoru se socialnim

pracovnikem vyskytovaly.

Graf 14. Rusivé podnéty
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Tabulka 18. RuSivé podnéty

Rusivé podnéty Cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 36 31,3
Spi$e souhlasim 36 31,3
Nemam vyhranény nazor 19 16,5
SpiSe nesouhlasim 9 7,8
PIné nesouhlasim 15 13,0

Y 115 100,0
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Vyrok ¢&. 12: Pii komunikaci byl vii¢i mné pracovnik vidy slusny a vstiicny

Celkem 49,6 % respondentd souhlasilo, Zze byl socidlni pracovnik vic¢i nim pii hovoru
sluSny a vstficny. DalSich 24,3 % spiSe souhlasilo a 11,3 % nemclo vyhranény nazor.

Zbylych 10,4 % spiSe s timto nesouhlasilo a 4,3 % plné€ nesouhlasilo s tim, Ze by byl vici

nim socidlni pracovnik slusny a vstiicny.

10,4 % 43 %

Graf 15. Slusnost a vstficnost
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Tabulka 19. Slusnost a vstficnost

Slusnost a vstficnost Cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 57 49,6
Spi$e souhlasim 28 24,3
Nemam vyhranény nazor 13 11,3
SpiSe nesouhlasim 12 10,4
PIné nesouhlasim 5 4,3

> 115 100,0
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Vyrok €. 13: Pracovnik se mnou mluvil srozumitelné a jasné

Timto vyrokem jsme chtéli zjistit, zda umi socialni pracovnici komunikovat efektivné a
jestli umi pfedat jasné a srozumitelné informace. Podle 56,5 % vSech dotdazanych klienti
jejich socialni pracovnik mluvi jasné a srozumitelné. Dalsi cast z celkového poctu
dotdzanych uvedla v poctu 22,6 %, Ze stimto stanoviskem spiSe souhlasi. V 9,6 %
odpovidali dot4dzani, ze nemaji vyhranény ndzor a v 7,8 % s tim, ze by socidlni pracovnik

mluvil jasné a srozumiteln¢ spiSe nesouhlasi. Zbylych 3,5 % plné€ nesouhlasilo.

Graf 16. Jasnost a srozumitelnost
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Tabulka 20. Jasnost a srozumitelnost

Jasnost a srozumitelnost cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 65 56,5
Spise souhlasim 26 22,6
Nemam vyhranény nazor 11 9,6
Spise nesouhlasim 9 7.8
PIné nesouhlasim 4 3,5

S 115 100,0
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Vyrok ¢&. 14: Pracovnik pouZival pii komunikaci vhodny humor

Nebylo pro nas az tak zajimavym zjiSténim, Ze u tohoto vyroku pievladl v 41,7 %
respondentll nevyhranény nézor, jelikoz se domnivame, ze klient Casto piijde za socialnim
pracovnikem s velmi specifickym problémem, vedle néhoz neni vzdy na misté byt za
kazdou cenu humorny. Oproti tomu celkem 24,3 % dotdzanych souhlasilo, ze pracovnik
vhodny humor pii komunikaci pouzival. DalSich 18,3 % spiSe souhlasilo a 10,4 % spiSe
nesouhlasilo. V 5,2 % respondenti plné nesouhlasili. Z tohoto vyroku proto nemiiZeme

mnoho usuzovat.

Graf 17. Vhodny humor

5,2 % Vhodny humor

PIné souhlasim
M SpiSe souhlasim

Nemam vyhranény nazor
M SpiSe nesouhlasim

B PIné nesouhlasim

Tabulka 21. Vhodny humor

Vhodny humor Cetnost Cetnost v %
PIné souhlasim 28 24,3
Spise souhlasim 21 18,3
Nemam vyhranény nazor 48 41,7
Spi$e nesouhlasim 12 10,4
PIné nesouhlasim 6 52

> 115 100,0
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Vyrok &. 15: Pii komunikaci s pracovnikem jsem citil/a Casto stres a napéti

Z celkového poctu dotdzanych pIné nesouhlasilo 40 % stim, Ze by pocitovali pfi
komunikaci stres a napéti. V poctu 6,1 % neméli respondenti vyhranény ndzor a 20 % spiSe
nesouhlasilo. Zbylych 19,1 % spiSe souhlasilo, Ze stres pocituji a ve 18,8 % plné souhlasili

s tim, ze pfi komunikaci s pracovnikem stres a napéti pocitovali.

Graf 18. Stres a napéti

Stres a napéti

PIné souhlasim
M SpisSe souhlasim

Nemam vyhranény nazor
M SpiSe nesouhlasim

H PIné nesouhlasim

Tabulka 22. Stres a napéti

Stres a napéti cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 17 14,8
SpiSe souhlasim 22 19,1
Nemam vyhranény nazor 7 6,1
Spi$e nesouhlasim 23 20,0
PIné nesouhlasim 46 40,0

> 115 100,0
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Vyrok ¢. 16: Komunikaci s pracovnikem vnimdam piedevsim pozitivné

o~

Otazka na komunikaci se objevuje dale 1 ve Ctvrté casti dotazniku, tudiz jsme si timto
vyrokem chtéli ovérit, jestli budou odpovidat respondenti shodné. Na grafu vidime, Ze
pozitivné vnimalo komunikaci se socidlnim pracovnikem 45,2 % respondentii a 26,1 %
zvolilo variantu, ze spiSe vnimali komunikaci pozitivné. DalSich 13 % respondentl se
shodlo, Ze nemaji v tomto sméru vyhranény nazor a zbylych 8,7 % spiSe nesouhlasilo, ze
by komunikaci s pracovnikem vnimali pozitivné. Z celkového poctu dotdzanych plné

nesouhlasilo 7 % respondentd.

Graf 19. Pozitivni komunikace

Pozitivni komunikace

PIné souhlasim
H SpisSe souhlasim

Nemdm vyhranény nazor
M SpiSe nesouhlasim

M PIné nesouhlasim

Tabulka 23. Pozitivni komunikace

Pozitivni komunikace cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 52 45,2
Spise souhlasim 30 26,1
Nemam vyhranény nazor 15 13,0
Spise nesouhlasim 10 8,7
PIné nesouhlasim 8 7,0

S 115 100,0
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Vyrok ¢. 17: Vaimam, Ze mé pracovnik vedl k odpovédnosti a samostatnosti

Z grafu je patrné, ze vSech 32,2 % dotdzanych souhlasilo s tvrzenim, Ze je socialni
pracovnik vedl k samostatnosti a odpovédnosti. Ve 26,1 % spiSe souhlasili, ale poctem
27,8 % je prevysil nevyhranény nazor respondentti. U 7,8 % dotazanych bylo zjisténo, ze
spiSe nesouhlasi a 6,1 % respondentli uvedlo, Ze pIln€ nesouhlasi s tim, ze by je socialni

pracovnik vedl k odpovédnosti a samostatnosti.

Graf 20. Samostatnost a odpovédnost
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Tabulka 24. Samostatnost a odpovédnost klienta

Samostatnost a odpovédnost klienta Cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 37 32,2
SpisSe souhlasim 30 26,1
Nemam vyhranény nazor 32 27,8
Spise nesouhlasim 9 7.8
PIné nesouhlasim 7 6,1
> 115 100,0
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Vyrok ¢&. 18: Pied socialnim pracovnikem jsem mohl oteviené projevit své pocity

Tento vyrok souvisi s vytvorenim diveérné atmosféry. Celkem 42,6 % respondentt uvedlo,
ze plné souhlasi. U 24,3 % bylo zjisténo, Ze spiSe souhlasi. DalSich 12,2 % vyplnilo, ze
nemaji vyhranény néazor a 10,4 % spiSe nesouhlasilo, Zze by své emoce mohli oteviené
projevit. Srovnatelnych 10,4 % respondenti plné nesouhlasilo, Ze by emoce mohli oteviené

pted socidlnim pracovnikem projevit.
Graf 21. Ventilace pocitt klienta
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Tabulka 25. Ventilace pocitt klienta

Ventilace pocita klienta cetnost cetnost v %
PIné souhlasim 49 42,6
SpiSe souhlasim 28 243
Nemam vyhranény nazor 14 12,2
Spi$e nesouhlasim 12 10,4
PIné nesouhlasim 12 10,4
> 115 100,0
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Vyrok €. 19: Pracovnik mi dokadzal srozumitelné piedat a vysvétlit potiebné informace

Touto otazkou jsme se znovu ptali na srozumitelnost informaci, coz se poji s komunikacni
kompetenci, kdy ma byt socidlni pracovnik schopen pouzivat efektivni komunikaci v praxi.
Z celkového pohledu plné souhlasilo 49,6 % dotazanych klienti a 24,3 % klientl spiSe
souhlasilo. Déle nemélo vyhranény nazor 11,3 % dotazanych. V 10,4 % se klienti shodli,
ze spiSe nesouhlasi s tim, Ze by jim informace byly srozumitelné pfedany a vysvétleny a ve

4,3 % klienti pln€ nesouhlasili.

Graf 22. Srozumitelnost informaci
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Tabulka 26. Srozumitelnost informaci

Srozumitelnost informaci Ccetnost cetnost v %
PIné souhlasim 57 49,6
Spise souhlasim 28 24,3
Nemam vyhranény nazor 13 11,3
Spi$e nesouhlasim 12 10,4
PIné nesouhlasim 5 4,3

> 115 100,0
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Vyrok ¢&. 20: Pracovnik mi naslouchal a nepierusoval mé, kdyz jsem mluvil/a

V tomto vyroku jsme se respondentl ptali na dovednost aktivniho naslouchéani u socidlniho
pracovnika. Z tabulky je viditelné, Ze 54,8 % klientt plné souhlasilo s tim, Ze jim socialni
pracovnik naslouchal. Z celkového poctu dalSich 27 % spiSe souhlasilo a nevyhranény
nazor v tomto ohledu mélo pouze 4,3 % respondent. Oproti tomu spiSe nesouhlasilo

7,8 % dotazanych a 6,1 % nesouhlasilo pIn¢€ s tim, ze by jim socidlni pracovnik naslouchal.

Graf 23. Naslouchani
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Tabulka 27. Naslouchani

Naslouchani cetnost cetnostv %
PIné souhlasim 63 54,8
Spise souhlasim 31 27,0
Nemam vyhranény nazor 5 4,3
Spi$e nesouhlasim 9 7,8
PIné nesouhlasim 7 6,1

> 115 100,0
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5.1.4 Ctvrta ¢ast dotazniku — celkova spokojenost s komunikaci socialniho

pracovnika

Otazka &. 11: Skdlové hodnoceni vyznamu komunikace pro klienta pii komunikaci se

socidalnim pracovnikem

Ve vyzkumu jsme chtéli zjistit, zda klienti vnimaji celkovou komunikaci se socialnim
pracovnikem pozitivné nebo negativné. Z tabulky lze vy¢ist, ze 32,2 % respondentli vnima
sttedni vyskyt radosti pii jejich komunikaci se socidlnim pracovnikem. Jako velmi
stresovou vnimd komunikaci se socidlnim pracovnikem pouze 8,7 %. DalSich 45,2 %
vnimd komunikaci jako malo obtiznou a pouze 5,2 % vnima komunikaci se socialnim
pracovnikem naopak jako velmi obtiznou. Celych 7 % vniméa komunikaci se socidlnim
pracovnikem velmi negativné a 54,8 % ji naopak nevnima viibec negativné. Jako velmi
pozitivni ohodnotilo komunikaci 33 % respondentli a 13 % respondenti nehodnotilo
komunikaci pozitivné vibec. Posledni polozkou ze Skaly bylo, jak moc vnima klient
komunikaci socialniho pracovnika jako konfliktni a problémovou. V tomto piipadé uvedlo
62,6 %, ze komunikace pro n¢ nebyla konfliktni a problémové viibec a ostatnich 5,2 %

respondentt vedle toho uvedlo, Ze komunikace pro né byla velmi konfliktni a problémova.

Tabulka 28. Vyznam komunikace

Vyznam komunikace Cetnost v% Modus | Primér
0 1 2 3 a4 5
Radost 165 | 61 | 11,3 |322| 165 | 17,4 4 4,20
Stres 313 | 20 13 183 | 8,7 8,7 1 2,79
Obtizna 452 1191 | 13 11,3 | 6,1 5,2 1 2,20
Negativni %48 |148| 104 | 87 | 43 7 1 2,14
Pozitivni 13 9,6 | 6,1 20 | 18,3 | 33 6 4,20
Konfliktni a problémova 62,6 | 139 4,3 8,7 5,2 5,2 1 1,96

Polozky na Skale: 0= vibec, 1-2 = malo, 3-4 =stfedné&, 4-5= velmi
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Otazka ¢. 12: Celkova spokojenost klienta s komunikaci socidlniho pracovnika

V této predposledni otdzce jsme se zaméiili na celkové hodnoceni spokojenosti
komunikace klienta se socidlnim pracovnikem. Z grafu je patrné, ze 40,9 % dotazanych
bylo s komunikaci velmi spokojeno. DalSich 41,7 % bylo spokojeno neutrdlné a
s komunikaci neméli problém. Caste¢né spokojeno potom bylo 10,4 % a velmi

nespokojeno 7 %.

Graf 24. Celkova spokojenost s komunikaci
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Tabulka 29. Celkova spokojenost s komunikaci

Celkova spokojenost s komunikaci cetnost Cetnost v %
velmi spokojen/a 47 40,9
spokojen/a neutralné 48 41,7
Castecné nespokojen/a 12 10,4
velmi nespokojen/a 8 7,0

> 115 100,0

Otazka ¢&. 13: Naméty na zlepSeni komunikace socidalniho pracovnika s klientem

V posledni otdzce dotazniku se objevovaly zajimavé nadméty na zlepSeni komunikace
socidlniho pracovnika, proto jsme se rozhodli jim vénovat prostor v této casti, kde si
nekteré znich uvedeme. Z celkového poctu dotdzanych na tuto otizku odpovédélo
vlastnimi slovy 61 respondentli, tzn. 53,9 % a zbylych 54 respondenti, tedy 46,1 %
odpovéd na tuto otazku vibec nevyplnilo a nechalo ji zcela prazdnou. Ve cCtyfech
pfipadech uvedli respondenti, Ze by ocenili vice empatie. Srovnatelné mnoZzstvi
respondenttl uvedlo, ze by ocenili, kdyby na n€¢ mél socialni pracovnik vice ¢asu. Mezi

odpovéd'mi se objevovaly i naméty na zlepSeni trpélivosti socialniho pracovnika, vice
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pokory nebo zajisténi vétsiho soukromi pii hovoru. DalSich par respondentti napsalo, ze by
byli radi za lidstéjsi pristup a mensi nadfazenost socidlniho pracovnika. VEét§i mnozstvi
respondentt dale uvedlo, Ze nemaji zadné piipominky a Ze je komunikace bez problému.
Vyskytovala se Casto 1 moznost, kdy nektefi dotdzani uvadéli, ze neuméji pojmenovat, co
by chtéli zlepsit. Zadna z odpovédi ze viech kategorii se oviem nedostala nad hranici
cetnosti 10 %, kterou jsme si stanovili pro piipadné vytvofeni vlastni kategorie pro
odpovédi. Samostatné pojmenované kategorie pro lepsi rozclenéni odpovédi jsme tudiz

nevytvareli a odpovédi jsme ponechali pohromad¢ v jedné skuping.

5.2 Diskuse a limity vyzkumu

V predeslé kapitole jsme se zaméfili na metodologii a analyzu dat. V této kapitole se

budeme zamétovat na interpretaci dat a pripadné limity.

Diléi otazka €. 1: Jak jsou klienti socialnich pracovnikii celkové spokojeni se vzdajemnou

komunikaci se socialnimi pracovniky?

Cilem naseho vyzkumu bylo zjistit miru spokojenosti klientli s komunikaci socialnich
pracovnikil pracujicich v socidlnich sluzbach a ve zdravotnictvi. ZjiStovali jsme, jak
hodnoti klienti komunika¢ni dovednosti socidlnich pracovnikli ze svého pohledu a jestli
vnimaji komunikaci se socidlnimi pracovniky pozitivné nebo negativné. Z naseho
vyzkumu vyslo najevo, ze celkové 40,9 % klientl je s komunikaci socidlniho pracovnika
velmi spokojeno, ovSem 41,7 % klientd hodnoti, Ze s komunikaci socialniho pracovnika
nemaji problém a spokojeni jsou neutralné. I na zéklad¢ téchto vysledkti se domnivame, ze
socidlni pracovnici by 1 ptfes veétsi miru kladnych hodnoceni neméli zlenivét a své
komunikacni dovednosti nadale rozvijet a udrZzovat, coZ doporucujeme i pro praxi. Zbylych
10,4 % hodnotilo, Ze je skomunikaci celkové nespokojeno a 7 % klienti bylo
s komunikaci velmi nespokojeno. Ptestoze ptevlada u klientl socidlnich pracovniki
Zlinského kraje ve vétsi mife spokojenost, domnivame se, ze zde stile existuje malé
mnozstvi klientl, ktefi maji se socidlnim pracovnikem jinou zkuSenost, a panuje u nich
nazor, ze by mél jejich socialni pracovnik na sob& ve vztahu ke svym komunikacnim

dovednostem vice zapracovat.

Diléi otazka &. 2: Vnimaji klienti komunikaci se socidlnim pracovnikem spise negativné

nebo spise pozitivné?
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Dale jsme zjistili, ze 33 % dotdazanych klienti hodnoti komunikaci s pracovnikem
ptedev§im pozitivn€. DalSich 18,3 % stfedné pozitivné a pouze 13 % vibec pozitivné.
V kontrastu stim jako negativni oznacilo komunikaci 7 % respondenti a 54,8 %
respondentll oznacilo, ze se u nich negativni komunikace se socidlnim pracovnikem
nevyskytla vibec. Domnivame se tedy, ze komunikacni kompetence v podobé
komunikacnich dovednosti, které klienti prostfednictvim dotazniku hodnotili, ovladaji

socialni pracovnici Zlinského slusn¢ bez vyraznéjSich problémt.

Dil¢i otazka ¢&. 3: Jak klienti reaguji, pokud komunikace se socialnim pracovnikem

neprobiha dobre?

Bylo zajimavym zjisténim, ze celkem 31,3 % respondenti uvedlo, ze by problémovou
komunikaci se socidlnim pracovnikem pfetrpéli a pokracovali by nadéle ve spolupraci a
dalsich 30,4 % respondentii by socidlniho pracovnika na problémy v komunikaci citliveé
upozornilo. Ve 26,1 %, respondenti uvedli, ze by spolupraci okamzité ukon¢ili a vyhledali

by jin¢ho socialniho pracovnik a 12,2 % respondentti zvolilo moznost jina odpovéd.

V nasem vyzkumu jsme se béhem jeho realizace setkali s riznymi limity a problémy. Jako
prvni limit vniméme to, Ze jsme dotaznik roznesli do 7 zafizeni, kde jsme piedpokladali, ze
ma klient se socidlnim pracovnikem néjakou zkuSenost. Dost ¢asto jsme se ovSem potykali
s tim, Ze klienti si nebyli jisti, kdo je to socialni nebo zdravotné socidlni pracovnik. Déle
také jestli skutecné hovofili se socialnim pracovnikem nebo s nékym, kdo mél jinou
kvalifikaci. Sice se nam podafilo nashroméazdit v pomérné kratkém case dostatek
respondentll, ale vzhledem k tomu, ze hodné respondentli z diivodu nejistoty ohledné toho
kdo je to socialni pracovnik nemohlo na otazky v dotazniku odpovidat, byl sbér dat o to
vice Casové naro¢ny. Dalsim limitem je, Zze vysledky vyzkumu nemutzeme zobecnit na

celou populaci, ale pouze na respondenty z naseho vyzkumného souboru.

Problémem bylo 1 samotné vyplnéni nékterych otazek, kdy otazky obsahujici Skaly byly
pro respondenty nejspiSe poméerné slozité na pochopeni a nebyly vzdy vyplnény spravng.
Pokud bychom vyzkum m¢li realizovat nékdy v budoucnu znova, nékteré otdzky bychom
jesté 1épe propracovali. V celkovém hledisku bylo také vzhledem k dané problematice
naro¢né vytvortit dotaznik, ktery by srozumitelné a komplexné shrnoval celou problematiku

a dal by se predlozit klientim socialnich pracovniki.
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5.3 Doporuceni pro praxi

Tuto praci bychom doporucili vSem socidlnim pracovnikim pilisobicim v socidlnich
sluzbach, ve zdravotnictvi, ¢i jinych typech zafizeni. Rovnéz studentiim, jakozto budoucim
socidlnim pracovnikim miize prace poskytnout odrazovy mustek krozvoji jejich
komunikacnich kompetenci v praxi. Prace mize dotyénému ¢tenafi poskytnout uzitecné
informace o problematice komunikace socialniho pracovnika s klientem. Socialni
pracovnici se mohou diky témto informacim naucit pfedchdzet mnohym chybam
v komunikaci, jako jsou naptiklad komunikaéni bariéry nebo komunikaéni Sum a doplnit si
nebo zvysit své komunikaéni kompetence prostfednictvim zpétné vazby od klientt, kterou
tento vyzkum poskytuje. Prestoze z vysledki vyzkumu vySlo najevo, Ze klienti jsou
pfevazné s komunikaci socidlnich pracovnikl spokojeni a hodnoti ji kladn¢, doporucujeme
socidlnim pracovnikim neustrnout na mist¢ a své komunikacni kompetence nadale
rozvijet. Pro malé procento socidlnich pracovnikt, kteti byli klienty hodnoceni zaporné,
muze tato prace rovnéz poslouzit jako opora jejich pfipadného seberozvoje. Prace muize
poslouzit i jako pfirucka komunikacnich kompetenci socialnim pracovnikiim a studentiim

socialni prace.
Navrhujeme:

e Apelovat na vedouci pracovniky ohledné¢ moznosti dal§iho komunikaéniho
vzdélavani socialnich pracovnika, plisobicich v nemocnicich, socialnich zatizenich,
neziskovych organizacich a dalSich. Déle také wvlastni iniciativu v ramci
sebevzdélani socidlnich pracovnikil skrze studium odborné literatury.

e Zaméfit se na moznost vyuZiti e-learningovych kurzli a tréninkovych programii
mekkych dovednosti.

e Zavedeni pravidelnych porad a supervizi ve vSech zafizenich, kde se socialni prace
s klientem uskuteciiuje a zarovenl vedeni si profesni sebereflexe pracovnika v ramci
dusevni hygieny a zdravého sebehodnoceni, které jsou vramci udrZeni
profesionalni komunikace také dulezité.

e V neposledni fad¢ navrhujeme 1 pofadani workshopti, seminaii a prednasek na
téma: ,komunikacni kompetence socidlniho pracovnika a jejich efektivita®
V souvislosti s timto navrhem jsme vytvofili pro nasi préaci jako vystup pro praxi
letdk, ktery je pfiloZzen v ptiloze II a slouzi pro potenciondlni uskute¢néni

prednasky, vztahujici se k vysledklim a tématu této préce.
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ZAVER

Bakalafskd prace byla vénovana problematice komunika¢nich kompetenci zdravotné
socidlnich a socidlnich pracovnik. Hlavnim cilem bakalafské prace bylo zjistit
spokojenost klientli s komunika¢nimi kompetencemi zdravotné¢ socidlnich a socidlnich
pracovnikd, ktefi pracuji v zatizenich Zlinského kraje, poskytujicich socidlni sluzby, ve
zdravotnickych zafizenich nebo jinych zafizenich, kde je potfeba vykonu socialni prace.
Tématem jsme se zabyvali, jelikoz komunikaci socidlniho pracovnika povazujeme za
aktudlni a dalezitou oblast této profese. Navic jsme chtéli zjistit, jak dobfe na tom v tomto

ohledu socialni pracovnici Zlinského kraje podle svych klientd aktualné jsou.

Teoretickd cast byla vénovana klicovym komunikaénim kompetencim socidlnich
pracovnikil pracujicich ve zdravotnictvi a socidlnich sluzbéach. Pfiblizili jsme si pojem
klient, vyznam etiky v komunikaci a nezbytnost dal§iho vzd¢lavani pro udrzeni nebo
rozvoj kli¢ovych kompetenci. Také jsme si vymezili teoretickd vychodiska komunikace a

seznamili jsme se s pojmem pozitivni komunikace.

V praktické ¢asti jsme se zabyvali realizaci naseho vyzkumu. Vzhledem k naSemu cili jsme
se rozhodli pro kvantitativni pristup k vyzkumu, kdy samotné dotaznikové Setieni
probihalo v zafizenich Zlinského kraje, kde se socialni pracovnici vyskytuji. Pro lepsi
vysledky naseho vyzkumu jsme uskutecnili i pfedvyzkum. Nésledné jsme uskutecnili
vyzkum, kdy jsme z dat dotazniku vytvofili datovou matici, jeZ jsme nésledné vyhodnotili

v softwaru SPSS. V praktické ¢asti prace se pak zamétujeme na analyzu a interpretaci dat a

také doporuceni pro praxi.

Z vyslednych odpovédi respondentli vyslo najevo, Ze aZ na mensi ¢ast vSech dotdzanych,
hodnotili respondenti komunika¢ni kompetence socidlnich pracovnikli pracujicich ve
zdravotnictvi, socidlnich sluzbach nebo jinych zafizenich vesmés velmi valné a
s komunikaci svych socidlnich pracovniktl jsou v celkovém hledisku spokojeni. Neni tedy
prekvapujicim zjist€nim, Ze vétsi mnoZzstvi respondentli hodnotilo komunikaci se socialnim

pracovnikem zaroven predevSim pozitivné.

Prestoze vysledky vyzkumu byly ze strany dotdzanych klientd velmi kladné, je jednim ze
smyslti této prace poukdzat na to, aby socidlni pracovnici nezpohodlnéli a na svych
komunikacnich kompetencich i nadale vytrvale pracovali, rozvijeli je nebo je alespoii

udrzovali na pozadované tirovni.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
Napt. Napriklad.
Apod. A podobng.

Tzn. To znamena.
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PRILOHA I: DOTAZNIK

Dotaznik

Vazeni respondenti,

jsem studentkou tfetiho ro¢niku, oboru Zdravotné socialni prace na Univerzit¢ Tomase Bati ve
Zlin€ a obracim se na Vas s prosbou o vyplnéni dotazniku, ktery se vztahuje k mé bakalatské praci.
Cilem dotazniku je zjistit Vasi spokojenost s irovni komunikace socialniho pracovnika, se kterym
jste se mozna nékdy v pribéhu vaseho zivota setkali a ktery pracuje nebo pracoval ve Zlinském
kraji.

V piipadé, Ze jste se nikdy se socialnim pracovnikem nesetkali nebo si nejste jisti, zda se jednalo
piimo o socialniho pracovnika, dotaznik prosim radg€ji nevypliujte a timto dékuji za Vas ¢as.
Pokud vsak mate jakoukoliv zkuSenost ptimo se socialnim pracovnikem, ktery pracoval napt. na
uradu OSPOD, v nemocnici, v azylovém domé, poradn¢ nebo v jakémkoliv jiném zafizeni
Zlinského kraje, budu moc vdééna za Vase odpovédi.

Dotaznik je zcela anonymni a nebude obsahovat zadné idaje, které by Vas mohly identifikovat.
Ziskané informace budou pouzity vyhradné k uc¢elim mé bakalaiské prace.

Dekuji za Vas Cas, ochotu a upiimnost vénovanou vyplnéni dotazniku.

Jana Raskova

Navod k vyplnéni:

Zakrouzkujte vzdy pouze jednu moznost, kterd odpovida vasemu nazoru. Moznosti odpoveédi
1ze v nékterych otazkach doplnit i vlastnimi slovy.

1. CAST - Obecné uidaje o klientovi

1. Jste:

a) Zena b) Muz

2. Vasvék:

a) 18 let e) 41-50Ilet
b) 19-25Iet f) 51-65Ilet
c) 26-30let g) 66-90 let
d) 31-40let h) 91 avice let

3. Vase nejvyssi dosaZené vzdélani:
a) Zakladni vzdélani
b) Stfedni vzd€lani
¢) Vyssi odborné vzdélani
d) Vysokoskolské vzdélani



2. CAST — Komunikace se socialnim pracovnikem

4.

V dotazniku budete hodnotit komunikaci socialniho pracovnika, ktery pracoval v:
a) Nemocnici

b) Zatizeni poskytujici socialni sluzby

¢) Utadu OSPOD

d) Nejsem si jisty/4, kde socidlni pracovnik pracoval
e) V jiném zafizeni, prosim uved’te v jakém:

Se socialnim pracovnikem jste se naposledy setkal/a:

a) V prubehu tohoto tydne

b) V poslednich tfech mésicich

c) Pred ctyfmi az Sesti mésici

d) Priiblizn€ pred rokem

e) Pied dobou delsi nez jeden rok

Vas socialni pracovnik byl:
a) muz b) zena

Jak casto jste se setkaval/a se socialnim pracovnikem?

a) Setkali jsme se spolu poprvé

b) Setkali jsme se spolu pouze 1 - 3x a tim nase spoluprace skoncila
c) Setkavame se pravidelné, skoro denné

d) Setkavame se pravidelné, 2 - 4x do mésice

e) Setkavame se pfiblizné 3 - 5x do roka

f) Setkavame se pfiblizné 1 - 2x do roka

Co byste délal/a, kdyby komunikace s vasSim socidlnim pracovnikem neprobihala
dobie?

a) Prestal/a bych se s nim bavit a vyhledal/a bych rychle jiného socialniho pracovnika

b) Nic, pretrpél/a bych to a pokracoval/a bych nadale ve spolupraci

¢) Socialniho pracovnika bych na problémy v komunikaci citlivé upozornil/a

d) Jiné, prosim uved'te:

Ohodnot’te na Skale, jak velky vliv mélo na vasi osobni pohodu to, jakou mél socialni
pracovnik p¥i hovoru s Vami zrovna naladu?

Zadny 0 1 2 3 4 5 Velky



3. CAST - Hodnoceni komunikace socialniho pracovnika

10. Oznacte do tabulky, jak souhlasite s konkrétnim tvrzenim o socialnim pracovnikovi.

Vysvétlivky k hodnoceni:

PIn¢ souhlasim.

Spise souhlasim.

Nemam vyhranény nazor.
SpiSe nesouhlasim.

PIng¢ nesouhlasim.

o> W=

Socialni pracovnik: 112(3|4]|5

1. Byl pti hovorech se mnou vzdy klidny a trpélivy.

2. Hospodafiil s ¢asem tak, ze jsme vzdy stihli probrat vse, co bylo
potieba.

3. Piirozhovoru jsem citil/a, Ze mé respektuje.

4. Umél mi dat uzite¢nou zpetnou vazbu a dobie mi poradit.

5. Pfi hovoru se projevoval viici mné lhostejné.

6. Pfistupoval viici mné citlivé, snazil se mi porozumét a podpofit
mé.

7. Mel/a jsem pocit, Ze pracovnik se o mé jako o klienta dostatecn¢
zajima.

8. Pomahal mi pojmenovat milj problém nebo mou situaci.

9. Rozhovor mezi nami vzdy probihal v uvolnéné a divérné
atmosfére.

10. Komunikaci s pracovnikem jsem vnimal/a jako problémovou.

11. Pfi rozhovoru s pracovnikem jsem nevnimal/a Zzadné rusivé
podnéty kolem nas (hluk, hovor jinych lidi v mistnosti, radio
apod.).

12. Pti komunikaci byl vii¢i mné€ pracovnik vzdy slusny a vstficny.

13. Pracovnik se mnou mluvil srozumiteln¢ a jasné.

14. Pracovnik pouzival pti komunikaci vhodny humor.

15. Pii komunikaci s pracovnikem jsem citil/a Casto stres a napéti.

16. Komunikaci s pracovnikem vnimam pfedev§im pozitivné.

17. Vnimam, ze mé pracovnik vedl k odpovédnosti a samostatnosti.

18. Pfed socidlnim pracovnikem jsem mohl oteviené projevit své
pocity.

19. Pracovnik mi dokazal srozumiteln¢ piedat a vysvétlit potiebné
informace.

20. Pracovnik mi naslouchal a nepierusoval mé, kdyz jsem mluvil/a.




4. CAST - Hodnoceni celkové spokojenosti s komunikaci socidlniho pracovnika

11. Ohodnot’te na Skale, do jaké miry pro vas komunikace se socidlnim pracovnikem
znamena, Ze je to:

Radost malo 0 1 2 3 4 5 velmi
Stres malo 0 I 2 3 4 5 velmi
Obtizna malo 0 1 2 3 4 5 velmi
Negativni malo 0 1 2 3 4 5 velmi
Pozitivni malo 0 1 2 3 4 5 velmi
Konfliktni a problémova malo 0 1 2 3 4 5 velmi

12. Jak jste byl/a celkové spokojen/a s komunikaci mezi vami a socidlnim pracovnikem?
a) velmi spokojen/a, pracovnik komunikaci ovlada a je v ni jako ryba ve vodé
b) spokojen/a neutralné, s komunikaci pracovnika nemam problém
c) castecné nespokojen/d, pracovnik chvilemi komunikac¢ni dovednosti nema osvojeny
tak, jak bych si pfedstavoval/a a mohl by na sobé¢ trochu vice zapracovat
d) velmi nespokojen/a, pracovnik by mé¢l ve vSech smérech na sob¢ vice zapracovat

13. Co byste navrhoval/a v ramci komunikace se socidlnim pracovnikem zlepSit?

Po vyplneéni miizete dotaznik viozit do prilozené bilé obalky, oznacenou slovem
, DOTAZNIK *

a odevzdat do rukou persondalu.

Moc dékuji za vyplnéni a pi‘eji pékny zbytek dne ©



PRILOHA II: LETAK

Srdecné Vas zveme na prednasku:

socialniho pracovnika o¢ima klienta

@ Datum konani:
@ Misto konani: Knihovna UTB, U13
Z Kdo mize pfijit?
=>» Socialni pracovnici pracujici v socialnich sluzbach
=>» Socialni pracovnici pracujici ve zdravotnictvi
=>» Socialni pracovnici pracujici v neziskovém sektoru, popf. jinde
=>» Vsichni studenti, ktefi se zajimaji o obor socialni prace




