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Uvod

Ve své bakatg8ké praci s nazvemPreferované aspekty komunikace
u socialniho pracovnikase zamsiim na problematiku komunikace ve vztahu
socialniho pracovnika a klienta. Téma jsem si Wgbre z&klad svého studia
v oboru Sociélni a charitativni pracea TF JU Weskych Budjovicich. Ale
I mimo studium se zajimam o mezilidskou komunik@acgtoZze ta nas doprovazi
kazdym dnem naSeho Zivota, a proto bychom se $ichri n€li rozvijet. Pro
pracovniky v pomahajicich profesich — tedy i pre@i&ai pracovniky — tohle
doporieni plati je&t vice. VZzdy kdo jiny by n#l zvladat ungni efektivni
komunikace lépe nez pravlidé, ktei denrgé prichadzeji do styku s lidmi
potrebujicimi pomoc i na duSevni rogin

Prace ma teoretickou i praktickaidst. Teoretickacast edstavi pojmy
a oblasti, které budou dale rozebiranyasti praktické. Cilem praktickéasti je
analyzovat, jaké aspekty v komunikaci u socialnfitacovnika respondenti
preferuji

Teoretickacast je ¢cleréna do dvou hlavnich kapitol a deseti podkapitol.
V prvni kapitole jsou vymezeny pojmysocialni prace sociélni pracovnik
komunikace verbalni komunikageneverbalni komunikacea paralingvistika
Kapitola druhd se zafftuje na pedstaveni zpsohi komunikace socialniho
pracovnika s klientem. Podkapitoly sénuji vztahu socialniho pracovnika a
klienta verbalni a neverbalni komunikaci socialniho prad&ena také jeho
dovednostem a vlastnostem

Praktickacast se zabyva empirickym vyzkumem. Yetit kapitole (z celé
prace) je pedstaven cil vyzkumu a vyzkumné otazky, &erté kapitole je
popsana metodika prace (technika&rabdat, vyzkumny soubor, harmonogram
vyzkumu), pata kapitola se zabyva vysledky vyzkunin&eteni. Jsou zde
rozebirany odpasdi responderit ze dvou ¥kovych kategorii, kté¢ hodnotili
pomoci dotaznikové metody shlédnutou komunikaciidghoihio pracovnika
s klientem. Jejich komunikace je hrana studentyJUFa je uloZena v poddb
jednotlivych scének na CD. Ziskané vysledky jsol glarnuty v kapitole Sesté.

Sedma a zarovieposledni kapitola je&novana diskuzi, kde porovnavam vyzkum



v této praci s vyzkumem z literatury a pak zde tak&dim své subjektivni nazory
na pabéh a za¥r vyzkumu etns predpokladaného zkresleni vyslédk

Ve své praaterpam z odborné literatury uvedené v Seznamu &droj



TEORETICKACAST

1 Vymezeni zakladnich pojni

1.1 Socialni prace

.Socialni prace se ¢hem 20. stoleti stala spodnskoedni disciplinou
i oblasti praktick&innosti, jejimZ cilem je odhalovani, vyglovani, zmitovani
a feSeni socialnich problém (nag. chudoby, zanedbavani vychovyetid
diskriminace uwitych skupin, delikvence mladeze, nezatnmanosti). Socialni
prace se opira jednak o rdmec speiské solidarity, jednak o ideél naplvani
individualniho lidského potencialu. Socialni praemi pomahaji jednotliviom,
rodinam, skupindm i komunitam dosahnoutisggbilosti k socialnimu uplagni
nebo ji ziskat z§. Kromeé toho pomahaji vytu@t pro jejich uplaténi peiznivé
spoletenské podminky™

,S0cialni prace je vazana jednak nditarhodnoty bez jejichz sdileni by
socialni pracovnik nebyl dobrym socialnim pracoenik jednak na dité

dovednostikteré se daji osvoijit jen naleZitym tréninkem.*

1.2 Socialni pracovnik

Socialni pracovnik pomaha jednotlive, rodinam i celym skupinam ag¢hby
byt schopen pro dobro svych kliéntyuZit lidskych i materialnich zdrinj

»Socialni pracovnici maji podporovat a chran#lesnou, psychickou,
emocionalni a spiritudlni integritu a blaho kazdeolyy. Co to konkrétji
znamena, se dozvidame v rozvinutictsgech bodech:
. respektovat pravo na sebeeni (bez ohledu na hodnoty a Zivotni
rozhodnuti &chto lidi za pedpokladu, Ze neohrozuji prava a legitimni zajmy
druhych),

. pravo na @ast(ohledré rozhodnuti a jednani, které se tykaji jejich zajot

! MATOUSEK, O. et alZaklady socidlni prages. 10.
2 Tamtéz.
% Srov. tamté?, s. 16.



. jednat s kazdou osobou celastfkontext rodiny, spok&nstvi, prosedi,

vnimat vSechny aspekty Zivota) a

. poznavat a rozvijet silné stranky dané osoby, skupispole‘enstvi*
Socialni pracovnici by & byt odborreé vzdklani v socialni praci, ale také by

meli znat alespd zaklady ze souvisejicich olio~ sociologie, psychologie,

zdravowda, pravo a socialni politika. Tento SirSi okrutalmsti potebuji proto,

aby pipadré dokazali klienta nasénovat k gislusSnému odbornikovi, ktery mu

pomiZe fresré tam, kde je to zapiebi®

1.3 Komunikace

Mezilidska komunikace ma mnoho definic. Vybjraymezuje jako ,interakci
pomoci symbdl (jazyka, gest, nazuajici mimiky, sdlujiciho pohledu apod.)®,
Kiivohlavy zase uvadi, Zze komunikovat znamena ,spgles rekym na réc¢em
participovat — spolupodilet se 8kym na rgcem, sdilet se navzajemcait néco
spolenym.*’

Smyslem komunikace je bezespomformovat (nag. predat zpravu),
instruovat (dat recept),presedcit (naf. o znmené nazoru),vyjednat, domluvit
(feSit a vyesit) a takéobavit(rozveselit sebe i druhd).

Komunikaci Ize rozglit na mnoho druth podle fiznych kritérii. Nap. podle
piistupu n&komunikaci pozitivn{souhlas, fjeti apod.) anegativni(odmitnuti,
odpor apod.). A podle charakteru vziabe pak komunikaceéll na asertivni
(sebeprosazuijici a respektujici zatgyagresivni(itaina, bezohledna, sobecka),
manipulativni(neférové jednani) pasivni komunikadiistupna, bojacna).

Déale se rozliSujeverbalni (slovni) a neverbalni (fe¢ téla) komunikace
aparalingvistika (mimoslovni — tén, intonace). Tytdi tslozky by n€ly byt
v souladu, jedna se o tzv. pravidlo optimalni koikace™®

* FISCHER, O.; MILFAIT, REtika pro socialni pragis. 148.

® Srov. MATOUSEK, O. et aZaklady socialni prages. 180.

® VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 28.

" KRIVOHLAVY, J. Jak si navzajem lépe porozumirae20.

® Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 31.

% Srov. HAVLIK, J.; VURM, V.Komunikani dovednosti v oblasti zdravotni a socialnégyés. 20.
% Srov. VYMETAL, S. Krizova komunikace a komunikace rizilka 88 — 89.



Celkova komunikace je zastoupena 7 % verb&oinunikace, 38 %
paralingvistiky a 55 % neverbélni komunikace. Tytlauhy komunikace se

vzajemrs dophiuji, vétsinou se tedy vyskytuji seasré.™

1.4 Verbalni komunikace
Verbalni komunikaci se rozumi komunikace pomelov — tzv. slovni
komunikace Pati sem pedavani informaci pragdnictvim lidskéreci a jinych

znali jazykového systému. Sedsti slovni komunikace je takehakovarec.'?

Déle se semadi komunikovani jednoh#loveka jako nap vnitni rec.t

»Zakladni formou verbalni mluvené komunikaeerpzhovor — jazykovy styk
nejmér dvou osob, P némz se dastnici nachazeji v &ité socialni situaci —
v rizném prosedi, mezi dastniky si#iznymi socialnimi rolemi, na wejnosti,
v soukromi, za &elem projednavani pracovnich Ukolpii scklovani zazitk,

vymény nazot apod.**

1.5 Neverbalni komunikace

Neverbalni komunikace byva ozomana také jakore¢ tela. Jedna se
o komunikovani beze slov. Neverbalni komunikace litigp komunikaci
verbalni, potvrzuje ji nebo vyvraci, akay ji miZze dokonce nahradit Ggin
Nonverbalni komunikace, jak se ji takka, je mnohem auteiitéjSi nez verbalni
komunikace. Proto neni snadné ji vice kontrolovavlatiovat!® V pripads, kdy
verbalni a neverbalni komunikace nejsou v souladwerbalni projevy jsou az
petkrat vice uwitelngjsit*®

Ret téla se da rozdlit do nekolika oblasti’

- Mimika— vyrazy obléeje.

1 Srov. SPATENKOVA, N.; KRALOVA, JZ&kladni otazky komunikace: Komunikace (nejen)
pro sestrys. 38.

12 Srov. BALKO, |.Z&klady rétoriky pro socialni asistenty. 19.

3 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 106.

“BALKO, I. zaklady rétoriky pro socialni asistenty. 19.

!> Srov. SPATENKOVA, N.; KRALOVA, JZ&kladni otazky komunikace: Komunikace (nejen)
pro sestrys. 28 — 29.

'8 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikage. 81.

" Srov. VYMETAL, S. Krizova komunikace a komunikace rizilsa 89.
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- Gestika— pohyby rukou a jinychasti tla.

- Posturologie- postoj celéhcsta.

- Proxemika— vzdalenost.

- Oc¢ni kontakt- zangieni, trvanigetnost.

- Haptika— doteky.
Také na nassobivzhled a Uprava osobMysleno je nejenondisté a vhodné
obleteni, ale také Uprava viasu zen Iteni, u mui voudi, cistota tla i bot

apod*®

1.6 Paralingvistika
Paralingvistika, nebokvrchni tényreci, predstavuje fechod mezi verbalni
a neverbalni komunikadi. Do charakteristiky tétgpisemd nezaznamenatelné
Feci pati:?°
- hlasitostreci — nag. hovait Septem, hlang,
- vysSka tonueci — nag. bas, alt, tenor,
- rychlostreci — nag. velice rychla, fliS pomala,
- objemieci — naf. velmi maloifeceného,
- plynulostreci — nagf. mluvit neplynule — s pomlkami,
- intonace — melodigeci — nag. monotonni projev,

- chyby veci — nap. prefikavani se, nedokdovani t, re¢ témei bez

chyb,

- spravnost vyslovnost nag. nesrozumitelna,iphnana,

- kvalita 7eci — vecnost hovoru- nag. strohy nebo mim@dre rozvli&ny
projev a

- clereni reci — frdzovani— nag. nedllani pauz mezi sami, pgehnané

frAzovaniiedi — roztrhanares".

18 Srov. KRIVOHLAVY, J. J4 a ty (O zdravych vztazich mezi lidrsi)113.

19 Srov. SPATENKOVA, N.; KRALOVA, JZakladni otazky komunikace: Komunikace (nejen)
pro sestrys. 34.

20 Srov. KRIVOHLAVY, J. Jak si navzajem lépe porozumirael34 — 135.
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Nekdy byva paralingvistika brana jako s@st neverbalni komunikace. Je totiz
mozné se na ni divat podabjako na slova (technicky podobrivorena), ale
muze byt na ni nazirano také jako re téla. ProtoZze se vice podoba
pohybovému vyjaieni emoci nez sldvn (nag. vyjeknuti @i Gleku doprovazené

trhnutim &la).*

21 Srov. VALENTA, J.Manual k tréninkuedi lidského éla, s. 78.
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2 Charakteristika socialniho pracovnika v oblastikomunikace

s klientem

2.1 Vztah socialniho pracovnika a klienta

Ve vSech pomahajicich profesich se kladgazl na lidsky vztah mezi
pomahajicim profesiondlem a KklientenHlavnim néstrojem pomahajicich
pracovniki je totiz jejichosobnostKlienti od nich @ekéavaji vice nez ,pouhou*
odbornou pomoc, jde jim také asobni vztah Chgji jim davérovat, citit se
v bezpei a wdét, Ze jsou fjimani. Navic pracovnici v pomahajicich profesich
casto pichazeji do styku slidmi v nouzi, v zavislém poestai apod., kté
potrebuji jeS¥¢ vice gijeti, spolu&asti, porozuréni, respektu a podpory nez
ostatni lidé*

Socialni prace k tzv. pomahajicim profesiwitépati, proto i pro ni plati, Ze

vztah sociédlniho pracovnika a klienja nejdilezitéjSim prvkem v kontaktu

klienta a pomahajiciho.

2.1.1 NeangazZovany socialni pracovnik

.Lecktera socialni pracovnice povazuje z&jsikol kompetenté odpovidat
na dotazy fedloZzené v fedni den ofanem nebo instituci a nestoji o to, aby se
piipadré stala oprnym bodem pro klienta nebo rodinu, itsi newdi rady se
svymi problémy.?® Socialni pracovnik ale #te mit i mnohem horsi vztah
ke klientovi nez neutralni — e byt hruby, arogantni a lhostejny k probigm

klienta?* Zde nas vsak takovy sociélni pracovnik zajimatdeb

2.1.2 Angazovany socialni pracovnik

Pomahani je nasti chapano velkym mnozstvim lidi jako smysluptirnost.
Pomdéhajici se zajima o Zivotni problémy lidi a kdgZzmu d je feSit, odnénou
mu je gedevsim uspokojivy pocit. Pomahajici profese dok@michnout celého

2 grov. KORRIVA, K. Lidsky vztah jako s@dst profeses. 14 — 15.
2 Tamtéz, s. 16.
2 Srov. tamtéz.
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¢lovéka, a proto se bfe stat sotasti celého jeho Zivota, nejenom ,pracovni
doby“. Pati kni vSak také uita rizika, ktera ovliviuji praci angaZzovaného

socialniho pracovnika ve dvou podobdth:

1. Nadbyténa kontrola nad klienty

Urita kontrola je dlezita i ve vztahu socialniho pracovnika a klierite
nentla by byt nadnrna, protoZe pak dochazi k omezovani rozvoje amdi#o
u klienti. Socialni pracovnik se k ni v této nezadouci pdduatize uchylit nap.

v ¢asove tisni. Vzdy ji vSak pouziva v dobréeyize jde o zajem Klienta.

2. Okttovani se pro klienty

Druhym zfisobem naruseni hranice mezi socialnim pracovnikkhertem je
piehnana p& socialniho pracovnika o klienta, jako by ten medytonomnim
jedincem. Socialni pracovnik sice i tady jedné pallié nejlepSidle, ale gitom
si sam ublizuje — dostates neodpdiva, z€Zuje si zZivot. ,Biblicky normativ
lasky k bliznimu -Miluj svého blizniho jako sebe samatak napiuje jen z prvni
poloviny (sebe sama rad nem&j.

Zarové i tento zpisob chovani socialniho pracovnika paradoXtienta
oslabuje, misto aby mu prospival.ak& se zdat, Ze ¢étovanim se ubliZzuje
socialni pracovnik pouze s@bAle neni tomu tak. Jestlize socialni pracovnik
vykonava utité ukony nad ra@mec své profese, jedehiany a pod tlakem, a tudiz
nemiZze vnimat naplno nitro svych kligéntTi si také povSimnou, Ze socialni
pracovnik neni uvokny a v pohod a z&nou se kontaktu s nim vyhybat. BohuZzel

problémy vznikajici na zaklgdéto tendence se objevuji az po delSiédob

.Na vztazich je gkné to, Ze jen izdka je vSe ztraceno. Jestlize strzete
uvédomovat, teba pomoci supervize, Ze jste reagovatisppem, ktery klienta
trestal, byl nathzeny nebo konfrontai, existuje potencial nejen k zach&an

vztahu, ale dokonce k jeho zlepSeni: ,Trochu seet® stydim. Myslim, Ze jsem

5 Srov. KORIVA, K. Lidsky vztah jako s@dst profeses. 17 — 18.
% Tamtéz, s. 19.
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se minuly tyden dopustil moralizovani v vaSemu pozdnimu ifchodu.”

(Vyjadrujete litost, ale nepopirate podréid, ani se pehnar neomlouvatg*?’

2.2 Verbalni komunikace socialniho pracovnika

Pro vytveeni dobrého vztahu socialniho pracovnika s klienjsou velice
dulezité komunikani dovednosti socialniho pracovnika. Zakladnim nofesin
socialni prace jeozhovor Rozhovorem se rozumi dorozumivani dvou a vicé oso
— scklovani a sdileni podit ndzofi, zkuSenosti, na&fl apod. Zde je rozhovorem
mySlen dialog — komunikace pomoci slov. Komunikugemejenom slovy, ale
sousasre i na neverbalni Grovni. Projeloveka je vzdy vniman jako celeR.

Pro spravné porozuwmi klientovym vigjSim i vnittnim potebam je nutné, aby

socialni pracovnik dostates ovladal tzv.aktivni nasloucharf®

2.2.1 Aktivni naslouchani

Aktivni naslouchani je dovednostfj které socialni pracovnik klienta pozérn
posloucha a poskytuje mu &pou vazbu — ujije ho o tom, Ze vnima jeho
povidani, a Ze mu rozumi. Klient se pak citi powavua niZze se socialnimu
pracovnikovi jedt vice otevit.*

.Naslouchat znamena pozéreledovat, co druha osoliéka, a nevnaSet do
toho pokud mozno Zadné vlastni nazory, rady, koéiemebo teba povzbuzujici
poznamky. Je to proces velmi aktivni — vyzadujéostg@itomnost u druhéhc**

Nés ale zajima aktivni naslouchdwm paiti nékolik technik?

. Objasiovani — socialni pracovnik se pomoci otazek twjj, Ze klienta
spravre pochopil.
. Parafrdzovani— socialni pracovnikipvypravi vliastnimi slovy klientovo

scleni.

2" TOLAN, J.Na osobu za#feny pistup v poradenstvi a psychoterasii 72 — 73.
2 Srov. MATOUSEK, O. et aMetody aizeni socialni prages. 75 — 76.

9 Srov. tamtéz, s. 76.

%0 Srov. tamtéz.

S KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako s@@st profeses. 113.

%2 Srov. MATOUSEK, O. et aMetody aizeni sociélni prages. 76 — 77.
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. Reflektovani socialni pracovnik zrcadli city vyjéehé klientem.

. Sumarizace- socialni pracovnik shrnuje klientovo vyp&ai, obsahuje
parafrazovani i reflektovani.

. Rekapitulace- socialni pracovnik zopakuje, co slySel, davakisntovi
najevo, Zze mu nasloucha a rozumi.

. Kotveni — socialni pracovnik Zé/ reaguje na zdravé postoje a nazory
klienta, chvali ho za&a tim je ,udrzi*.

. Zhodnoceni— socialni pracovnik dava klientovi najevo zajemjebo

vyprawni, a Ze takeé klient sdm je pr¢j wltlezity.

LAktivni, citlivé, presné, empatické, nehodnotici naslouchani je pooteiRe
ve vztahu velmi dlezité. Je dlezité ho poskytovat, i dostavat; kdyz ho
poskytneme, duSewrporosteme, kdyZ ho dostaneme, pdkre dopedu a také

porosteme *

2.2.2 Typy intervence

Dale nizeme rozliSitttyfi typy intervence — jak socialni pracovnik s Kliemit
mluvi:>*
. Instrukce— direktivni typ intervencetlazrejSi (piikaz, zakaz) nebo mén
durazné (doporteni, rada) formy, vzdy podava navod k jednani¢rsitci
k vyteSeni klientova problému.
. Koment& — nedirektivni intervence na rozdil od instrukamcialni
pracovnik jim vyja#luje swij pohled na ¥c, mize nap. zdiraznit pozitivni rys
problému, jindy zase pojmenovava vnitprozivani klienta a fize také klientovi
sclit, jak problém m@sobi na sho samotného. Vyhodou je, ze klienfize citit
zdjem a porozusmi ze strany socialniho pracovnikaitgm se mu dostava
moznosti fecené informace upravit, doplnit nebo dokonce ziskavy uhel
pohledu na celou problémovou situaci. Socialni @gratk musi dbat na to, aby

se vyjadil pfedevsim klient.

% SOLLAROVA, E.Aplikacie pristupu zameraného tiaveka (PCA) vo vahoch s. 115.
% Srov. KORRIVA, K. Lidsky vztah jako s@dst profeses. 49 — 50.
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. Kladeni otazek— nemysli se zde otazky sugestivni, ale naopakhjej
pomoci socialni pracovnik klientovi ukazuje vice Zzmosti vnimani jeho
problému, pomaha mu ujasnit si, ctegré chce zminit, a ziskat nové napady,
myslenky, apod.

. Rezonance- socialni pracovnik pouze pozériklientovi naslouchd a
zrcadli to, co slySel — opakuje hlavni mySlenkuy klenta ujistil, Ze ho vnima, a
Ze mu rozumi. Zde socialni pracovnik klienta optawdbec nijak nédi, sila
acinku této komunikace sgiva vtom, Ze v &ném Zivot neni samazjmosti

delSi naslouchani lidskym problém.

.Nedirektivni gistup (podpora klienta, abyiigel na vlastnifeSeni svych
problémi) je v zasad innéjSi, alecaso¥ nara@n¢jSi postup. Nehodi se, je-li
nebezpé&l z prodleni a je-li klient v kritickém duSevnimast (panika, silna

deprese, zmatenost>*

2.3 Neverbalni komunikace socialniho pracovnika

Jak je jiz psano vyse, neverbalni komunikagenas #kdy mluvi vice nez
slova. Proto i socialni pracovnik by sélndavat pozor na své neverbalni projevy,
protoZze ty na klienta takéapobi, a proto by sy byt v souladu s verbalni
komunikaci socialniho pracovnika.

Jedné sefpdevsim o tyto neverbalni projeth:

O¢ni_kontakt — jeden z nejvyrazigich ukazatél pozornosti a zajmu. Jeho
nedostatek byva velkou chybou v komunikaci s kkemt protoZe rize znamenat
neltast, nezajem a netimnost. Ale na druhou stranu by sociélni pracovnik

nenel na klienta ,zirat" bez festani, je pdeba najit vhodnou miru.

Odstin _hlasu— vyznamny vyjatbvaci prostdek, pomoci kterého socialni

pracovnik niZze ovlivnit to, aby se s nim klient citil digdo To znamena nemluvit

*KOPRIVA, K. Lidsky vztah jako saast profeses. 51.
% Srov. MATOUSEK, O. et aMetody aizeni sociélni prages. 79 — 80.
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piiliS nahlas a rychle, ale ani potichu, monot&nNejlepsi je, kdyZz socialni
pracovnik dokazeizpusobit svij hlas klientovym pdebam.

Vyraz oblieje — velice dilezita je i mimika socialniho pracovnikai fxontaktu

s klientem. UZ jenom samotny U&wemize hod® — klient se citi bezgegji a vi,
Ze je pijiman. ,PouZzivejte Uskv, ktery je nejvhod#Si pro danou situaci.
Nevhodny uUsmv miZe vyvolat stejd negativni dojem jako tbec Zadny

asmev. 3’

Pohyby rukou a hlavy tzv. gestikulaci socialni pracovnikibe také vyznamn

doplnit svouiet. Zarover sledovanim nap polohy rukou u klienta e socialni
pracovnik zjistit, jestli je klient v obranném pojst jestli je nervozni nebo ma

vztek.

Pozice ¢la — doporduje se, aby socialni pracovnik s klienteméiedaci sobs
piiblizné v pravém Uhlu, nehose jedna o uspadani, které navozuje pocit
bezpgi a otewenosti. Sil mezi socialnim pracovnikem a klienteniife pisobit
rusivé, coz lze eliminovat nakloneméla socialniho pracovnika smem

ke klientovi jako projev zajmu a ochoty.

Obleteni a celkovy zjew- i Uprava zewjSku toho o socialnim pracovnikovi

mnoho napovi, proto by se¢hro svougistotu, obl€eni, Upravu vlasapod. starat
tak, aby nefisobil na klienta rusi& praw svym vzhledem. ,,Obeenze dopordit

kombinovat v obleeni, [&eni, bar¢ vlasi, dopkiki apod. max.it rizné barvy.®®

»Socialni pracovnik je pouhglovék ,vS8em bidam poddany“, nemusi se citit
pokazdé doke, nemusi mit vzdycky na kazdého naladu, ale mildatuvSechno
pro dobry kontakt s klientem a musi siédemovat a korigovat i své neverbalni

projevy. Klient je vnima, i kdyz je@ba neumi pojmenovat a nédemuje si, co

ST LEWIS, D.Tajnarec téla, s. 222.
$VYMETAL, J. Privodce tsgdnou komunikaci: Efektivni komunikace v praxi77.
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na rgj praw pasobi. Zato miZe jasw citit, Ze neni ijiman nebo podporovan tak,
jak potebuje, Ze pracovnik je netfiyy nebo neochotny, zkratka ze zaklepal na
$patné dvie...“*

2.4 Vlastnosti a dovednosti socialniho pracovnika
Vlastnosti a dovednosti, které by spravnémucidoimu pracovnikovi

ve vztahu s klientem &it¢ nently chybst jsou:

Empatie— neboli ,vcitni se do druhéhdloveka, cigni zarové s nim, soucéni,
spoluprozivani, vzivani se dosseho nebo do &koho, sZivani se s nini™
Empatie se sklada ze dvowcv — vnimani a komunikace. Jedno bez druhého
se neobejde. Socialni pracovnik klientovigirasloucha, vnima ho a snazi se mu
porozungt. At uZ se mu porozugni dai nebo ne, @ by klient dostat zgtnou
vazbu. MEenim sociélni pracovnik klienta akorat odradi péavat ve vyprawni.
Naopak také sama komunikace bez hlubSiho vnimastetheJestlize socialni
pracovnik pouziva éépané fraze a brzdi komunikaci klienta vlastninoivg)
klient se neciti pl& pochopen a vyslySen, coz nabourava vztah mezi nim
a socialnim pracovnikefil. Empatie je sotésti tzv.emani inteligence vyviji

se od nejutlejSiho &ku a lze ji ciled rozvijet tréninkem. Je to jedna

Mt s

Autenticita — socialni pracovnik by & byt ,sam sebou“, opravdovy, tzn.
nepgetvaovat se, nedat se nap chytejSim, chapaySim apod. | pesto, ze
se jedna aoli socialniho pracovnika, iwie a n¢l by byt autenticky. V opaméem

piipadt si toho klient nejspiSe vSimnejegtane se citit doé a niize dokonce

ztratit divéru k socialnimu pracovnikovt

39 MATOUSEK, O. et alMetody afizeni socialni prages. 80.

“9VAVRA, V. Mluvime beze slos. 104.

L Srov. TOLAN, JNa osobu zagfeny pistup v poradenstvi a psychoteragsii 34.
2 Srov. MATOUSEK, O. et aMetody arizeni socidlni prages. 54.

3 Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikacs. 212.
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Akceptace— socialni pracovnik by &h i v piipadt konfliktni situace (nap
nesympaticky nebo slo¥rho napadajici klient)ifjimat klienta takového, jaky je,

a zdrzet se jakychkoliv hodnoticich sGudPomoci akceptace socialni pracovnik
nema nutkani klienta &nit, porovnavat s ostatnimi apod. Tento postoj vede
k lepSi komunikaci mezi socialnim pracovnikem aermdém, protoZe socialni
pracovnik se dovede lépe vyladit na klient#jifaat a pochopit klienta ovsem

neznamena, Ze socialni pracovnik schvaluje v3klj@ut &la nebaifka**

Zajem a ucta ke klientow ,Tam, kde se howoo moudrém zfsobu Ziti, tak se

témei automaticky vyntuje i socialni stranka tohoto igobu Zivota. Draz je
poloZen naajem o druhé lida Uctu k nim Zajem o jejich motivaci (o to,cgim
jde) asnahu porozudt jim, jejich mySleni i emocionalnimu stavu. Jde Zde
jednani s druhymi lidma — u moudréhglovéka — o to, aby jeho jednani s nimi
bylo spravedlivé, fér® Vtomto sdleni Kiivohlavy popsal zlomek chovani
.moudréhocloveéka“. Je zajimavé, Ze kranzajmu a respektu, zinije i empatii a
spravedlivé jednani, coZ jsou také vlastnosti aedoesti spravného socialniho
pracovnika. Ztoho f¥e vyplyvat, Ze socialni pracovnici — chovajici se

doporienym zisobem — jsou nebo sélgizuji k byti ,moudrymi lidmi“.

Duvéryhodnost— aby socialnimu pracovnikovi klienti mohliwtiovat, nel by

byt diskrétni (povinnost mienlivosti), spolehlivy (fikat pravdu), ml by
Lvyuzivat® moci (klient se mu s&i a pracovnik se mu bude&novat) a ndl by
se snazit klientovporozungt. Na divéryhodnost socialniho pracovnika ma vliv

jeho vzhled, posst, role socialniho pracovnika a sad®jms také jeho chovarf

“ Srov. VYBIRAL, Z. Psychologie komunikags. 212.
“KRIVOHLAVY, J. Psychologie moudrosti a dobrého Zivosa24.
6 Srov. MATOUSEK, O. et aMetody arizeni socidlni prages. 53.
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,V. E. Frankl napsal;Nejde ani tak o to, kdélovek pracuje a co 4, ale kdo
pracuje, tj. co to je zaloveka. To je rozhodujici. Jen dobejovek mize byt
dobrym Iéké&em. NezaleZi na tom, jak velky je okruisqgbnosti danéholoveka,
ale na tom, jak se chova. Jak jedna a jak realizngZnosti, které jsou mu dany,

tj. jak pIni svou lidskou povinnost.““*’

“"KRIVOHLAVY, J. Sestra a stres: frucka pro dusevni pohogs. 100 — 101.
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PRAKTICKA CAST

3 Cil vyzkumu a vyzkumné otazky

3.1 Cil vyzkumu

V socialni préci jsou zékladnim pr@stkem pro navozeni vztahu s klientem
komunikani dovednosti socialniho pracovnika. Proto jsem c#i tohoto
empirického vyzkumu vymezila takt&nalyzovat, jaké aspekty v komunikaci
u socialniho pracovnika respondenti preferuiji.

Vyhodnocenim vysledkvyzkumu zjistim, jaké jednani sociélniho pracoenik
respondenti ufgdnosiuji.

3.2 Vyzkumné otazky

Mezi komunikani dovednosti socialniho pracovnika néppbuze unini vést
rozhovor s klientem, ale také mit v souladu verb&n neverbalni stranku
komunikace. Dale by socialni pracovnikélnmsphiovat ugita kritéria jako je
zdvailé chovani a upraveny vzhled, protoZze vSe zménpisobi na klienta
a ovliviwuje tak @j vzajemné interakce mezi socialnim pracovnikentiemtem.

Zvolila jsem si jednu hlavni vyzkumnou otdZkwa néasleda dalsi Gty
vyzkumné podotazks? které pod ni spadaji a roddji ji do specifickych okruf.

HVO: Jaké chovani, vlastnosti, styl komunikace a ne&larb projevy

socialniho pracovnika byly hodnoceny responderity fgejvhod®jSi?

VPO1: Jaké chovani socialniho pracovnika respondertfi uijé?
VPO2: Jaké vlastnosti socidlniho pracovnika respongeateruji?
VPO3: Jaky styl komunikace socialniho pracovnika respatigreferu;ji?

VPOA4: Jaké neverbalni projevy socialniho pracovnikaaoedpnti preferu;ji?

“8 pouzivam zkratku HVO pro hlavni vyzkumnou otazku.
49 Pouzivam zkratky VPO1 — VPO4 pro vyzkumné podotazk
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4 Metodika

4.1 Technika skru dat

Ve svénkvalitativnim vyzkumu jsem se rozhodla pro metodu typickou spiSe
pro kvantitativni vyzkum — tedy pro metodu ziskdvanformaci pomoci
dotazniku.*

Ten jsem sestavila z deseti uzsych (strukturovanych) aitotewenych
(nestrukturovanych) otazek tykajicich se jednanicidoiho pracovnika
s klientem. Uzakené otazky jsou stupnicové, obsahuji Skalu od&gow této
podolz: urcitée ano — ano — spiSe ano — spiSe ne — neciteune Respondenti
odpovidali na zaklad vlastniho pozorovani Dotaznik byl anonymni, kro#n
odpowdi na otazky zjiBoval pouze ¥k a pohlavi respondeint

Misto ,z&asténého pozorovani“ jsem vyuzila scének ratoych
Mgr. Maliidkovou v ramci vyuky fedmstu TMSPF* ve $kolnim roce 2008/2009,
kde studenti obor&ocialni a charitativni pracea TF JU hraji setkani socialniho
pracovnika s klientem a nacuji si tak dovednosti ptgbné v tomto kontaktu.

Celkovy poet scének byl 28. Proc¢ély tohoto vyzkumu jsem se rozhodla
pouZitdeset scéneR® Kritériem pro vykr byla pestrost a tznorodost
komunikace socialniho pracovnika. Vybrané scén&gnjsesihala dohromady a
uloZila na CD>® Vznikly videozaznam jsem pak po#st skupinam respondent
ktefi po shlédnuti jednotlivych scének odpovidali naii sd#otazi obsazenych
v dotazniku. Délka videozdznamu se scénkami je iB8tm

Vyzkumné Seééni probihalo nasledovn Skupiré responderit jsem vzdy
strené predstavila téma své bak&&é prace a cil empirického vyzkumu. Poté
jsem v8em rozdala dotazniky a v§sia jim, Ze ty budou vyplovany na zaklad
shlédnuti ppravenych scének. Navic jsemuraznila, Ze kazda odp&¥ bude

subjektivni, neexistuji tedy zadné ,spravné" a j8pa odpowdi. Poté jsem

* Dotaznik v piloze I.

*1 Teorie a metody socialni préace 1.

®2 Studenti hrajici ve vybranych scénkéch souhlagilouZitim videozaznamu pro vyzkum v této
bakal&ské praci. Souhlasy se Ze@genim jsou k nahlédnuti u autorky préace.

*3 CD je moZno najit na zadni stiamivnit této bakaléské prace.
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s respondenty proSla vSechny otazky, abglelN, ¢eho si vSimat u socialniho
pracovnika, vysétlila jsem jim cizi slova a dala prostor pro jejighipadné

dotazy. PovaZuji totiz za velmiubbzité, aby vSichni respondenti porozim
zadani stejn a jiz ped z&atkem samotného wyipbvani. To probihalo
tim zpisobem, Ze po kazdé scénceélimespondenticas na ohodnoceni pr&v
shlédnutého kontaktu socialniho pracovnika s ldientve vSech deseti
uzawenych otazkach. Posledii btewwené otazky byly vyglovany az na zéav,

protoZze se tykaly vSech scének. Na tuto sidst byli respondenti také

upozorrgni béchem instruktaze.

4.2 Vyzkumny soubor

Respondenti v tomto vyzkumu byly ziskéachnikou sréhové koulea jako
kvotu jsem si ufila vék responderit Rozhodla jsem se pro zkoumani nazoru
na preferované jednani socialniho pracovnikaskowych skupinl8 — 30 let*
a46 — 59 lef Kritériem pro vylr responderit byla dostupnost respondént
v mém okoli.

Vyzkumny soubor byl sestaven z60 % ze studeaboru Socialni
a charitativni pracena TF JU. Zbyvajicich 40 % je zastoupeno desstiaredenty
z Plzeiského kraje a dima respondenty z Prahy.

4.3 Harmonogram vyzkumu

Ke skru dotaznik dochéazelo od dubna 2009 dervence 2009. Kazdé
skupire responderit trvalo odpovidani na otazky v dotaznikuimpirné 60 minut
véetre Uvodu do problematiky a zéw, kdy jsem respondaimh podtkovala
a poslechla si jejichifpadnou zptnou vazbu.

Vyhodnocovani dotaznikprobihalo od prosince 2009 do ledna 2010.

Vysledky byly zpracovany v obdobi od anora@@b krezna 2010.

> V&kovou kategorii 18 — 30 let budu dale ozmeat jako ,mladsi respondenti“.
%% Vekovou kategorii 46 — 59 let budu dale ozmaat jako ,star$i respondenti®.
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5 Vysledky vyzkumného Sateni

Navratnost dotaznikbyla 100 % z dvodu mé pitomnosti Ehem jejich
vypracovavani. Jeden dotaznik byl vylen z divodu neodpovidajiciho éku
a nahrazen jinym.

Celkovy poet respondefit byl t¥icet, z toho patnact mladSich a patnact
starSich respondant Patet Zen byl 21 a mud 9. Pamérny vék mladSich
responderit je 21,4 let a starSich respondert8,6 let. Piimérny vék obou
vékovych kategorii je 35 let.

Vysledky vznikly pomoci manualniho fitani a pepisovani odpadi a jejich
naslednym umishim do tabulek, ze kterych jsem vimddrenych gipadech
uctlala graf. Tabulky a grafy, které jsou sasti textu, jsem vzdy okomentovala.
Zbyvajici tabulky a grafy jsou k vidi v priloh&ch.

Vyhodnocovala jsem kazdou otazku zwlés cilem bylo zjistit nejlépe
hodnocené scénky v konkrétnich otazkach. Proto jsem si vsimala pouz
mnoZzstvi odpogdi v podolé urcite ano a ang kterym jsem firadila hodnotu
dvou bodi pro odpo¥d urcité ano a jednoho bodu pro odp& ana Timto
zpisobem jsem v jednotlivych otazkach vyfiala vzdy jednu nebo dwitézné
scenky pro kazdougkovou kategorii zvlaSa také jednu nebo dwitézné scénky
pro ok vékové kategorie dohromady. V otemych otazkack. 11 a 13 jsem
odpowdi stejného vyznamu sjednotila a vzniklé kategetidy nazvala jednim,
nejpresrgjSim nazvem.

V kapitole Shrnuti vysledkia pak vytv@im ze ziskanych vysledk,idealni
vystupovani socialniho pracovnika v kontaktu srikken” podle odpodi

responderit v tomto vyzkumu.

5.1 Odpowdi na vyzkumné podotazky podleity¥ okruhi
HVO blize specifikuji étyti vyzkumné podotazky, podle kterych jsem

si vytvarila étyti okruhy — Chovani socialniho pracovnjkdastnosti socialniho

pracovnika Styl komunikace socialniho pracovnika Neverbdlni projevy

socialniho pracovnika/ysledky rozdlim podle &chto oblasti.

%6 popis jednotlivych scének wize I1.
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5.1.1 Prvni okruh — Chovani socialniho pracovnika
Pati zde vyhodnoceni otazKy 1 a otazky. 3.

Libilo se Vam celkovévitani klienta socialnim pracovnikem?

V této otazce nejvice kladnych odpdiv od mladSich respondend ziskala
scénkas. 3 a scénka. 7.°" Ve scénceé. 3 socialni pracovnice vstansé prichodu
klientky, pozdravi ji, poda ji ruku ar@dstavi se. KdyZz se ®lposadi, socialni
pracovnice se zepta: ,8im Vam mohu pomoci?“ Scénk& 7 ma podobné
piivitani s tou vyjimkou, Ze klientka je na invalidmivoziku, proto se s ni socialni
pracovnice fivita vsed.

StarSim respondenim se nejvice libilo fivitani klienta socialnim
pracovnikem ve scénce10.®

Scénkag. 10 zvitszila i v odpowdich obou wkovych kategorii>® V této
scénce se socialni pracovnice také chova vySe pgpsapisobem, ale i vstupu

klientky do mistnosti ji jde v&t arekne: ,Dobry den, ja se@dstavim, ...”

Tabulka 1:
1. Libilo se Vam celkovétjvitani klienta socialnim pracovnikem?
(obs vékové kategorie, N = 36)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢.1 1 5 13 7 4 0
scénka ¢.2 7 12 5 5 1 0
scénka ¢.3 6 12 10 2 0 0
scénka ¢.4 4 10 11 4 1 0
scénka ¢.5 5 11 4 2 4 4
scénka ¢.6 2 18 6 4 0 0
scénka ¢.7 9 14 6 0 1 0
scénka ¢.8 6 17 6 1 0 0
scénka ¢.9 0 0 0 7 12 11
scénka ¢.10 7 2 0 0

Zdroj: Vlastni vyzkum

°"Viz Tab. 1.1 v piloze IlI.

8 Viz Tab. 1.2 tamtéz.

*Viz Tab. 1.

0 N je celkovy poet respondent kterych bylo vzdy 30. Z toho 15 mlad$ich (18 &) a 15
starSich (46 — 59 let) respondéent
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Rivitani v ostatnich scénkach bylétSinou podobné jako u vySe atovanych
scének, ale jeStnavic obsahovalo pobidnuti k posazeni se. Vyjitwkii scénka
¢. 1, kde socialni pracovnicéijple za klientem, ten jeji nabidnutou ruku figpe
a socialni pracovnice ho pozada, zda s&Zemvedle & posadit. Socialni
pracovnice ve scénce 2 se klientky zepta: ,Co Vas serfiyadi?* Dale socialni
pracovnik ze scénky. 4 nejdive klientku vybidne k posazeni se a teprve pak ji
poda ruku. Ve scéncé 5 a 6 se klient posadi a sam hnedngapovidat. A
nakonec scénk&. 9, kde socialni pracovnicefipptichodu klientky pozdravi,
zustane se#t, nepoda ji ruku, ani se neglstavi, pouze klientce nabidne zidli a
zepta se: ,Tak co pibujete?”

Choval se socialni pracovnik ke klientokehe, empaticky a autenticky?

MladSim respondenfim se nejvice libilo chovani socialni pracovnice
ve scénce. 6.°! Ta klientku nejtive pozor# vyslechne a teprve pak ji navrhne
nékolik moznych teSeni. Jeji vystupovani jetrigmné. \ele, empaticky
I autenticky se wité chova.

Nejvice kladnych odpeédi odstarsich respondenit ziskala scénka 7.

Tato scénk&. 7 se umistila nejlépe i v celkovém hodnocehbu kovych
kategorii.°® Tady se sociélni pracovnice chova ke klientce tadéni pijemns,
viele, empaticky a autenticky. Klientka si¢&ije a je bezradna, socialni
pracovnice vSak misto projevitosti mluvi ke klientce povzbudiva hleda mozna
ieSeni. Kdyz se klientka ,vymlouva“, socialni pracme ji motivuje k tomu, aby

se nevzdavala a zkusila to jefdnou.

®1Viz Tab. 2.1 v piloze IV.
2Viz Tab. 2.2 tamtéz.
83 viz Tab. 2.
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Tabulka 2:
3. Choval se sociélni pracovnik ke klientoiele, empaticky a autenticky?
(ok¢ vekove kategorie, N = 30)

Urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne

scénka ¢.1 7 11 8 3 1 0
scénka ¢.2 3 7 7 10 2 1
scénka ¢.3 7 9 8 5 1 0
scénka ¢.4 0 5 12 10 3 0
scénka ¢.5 13 9 0 0 0
scénka ¢.6 6 14 9 1 0 0
| scencacr [ - 1 0 0
scénka ¢.8 9 13 6 1 1 0
scénka ¢.9 1 0 0 3 10 16
scénka ¢.10 6 16 5 3 0 0

Zdroj: Vlastni vyzkum

V ostatnich scénkachirgvazuje také ielé, empatické a autentické chovani
socialniho pracovnika. Vyjimkou jsou scénky 2 a¢. 9, kde se socialni
pracovnice sice chovaji autenticky, aléeloest i empatie jim chybi. Socialni
pracovnici ve scénce. 2 chybi tyto dovednosti hned odc¢aiku, jeji kolegyni
ze scénkyc. 9 az poté, co vyslechne kligmt problém, pak ji vSak dokonce
slovré napada. DalSi vyjimkou je scénkal10, ve které se socialni pracovnice
chova pilis viele, az to #&kdy nemisobi autenticky. Jeji chovani ale bylo
hodnoceno spiSe klagla to Fevazrt starSimi respondenty.
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5.1.2 Druhy okruh — Vlastnosti socidlniho pracovnika
Vyhodnoceni otdzk§. 4 a otazky. 11.

Mél socialni pracovnik vhodny vzhled (Uprava iilasoble’eni, pipadné
liceni...)?

U mladSich respondend byla za vzhled nejvice océma sociélni pracovnice
ze scénky. 7.° Ta ma vlasy sepnuté dozadigzové tritko, serny sveiik a tmavé
kalhoty.

Upravou zewjsku se star$im respondenéim libila nejvice sociélni
pracovnice ze scénky 5.%°

V hodnoceniobou wkovych kategorii vyhrava opt socialni pracovnice
ze scénkyg. 5,°° kterd ma wtsinu vlas sepnutou dozadwervené titko s bilym

limeckem a bilymi prouzky, bily pasek a modré rifle.

Tabulka 3:

4. M@l socialni pracovnik vhodny vzhled (Gprava vlasbleeni, gipadné

iceni...)?

(oke vekové kategorie, N = 30)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢.1 2 7 11 9 1 0
scénka ¢.2 0 14 12 2 2 0
scénka ¢.3 3 15 11 1 0 0
scénka ¢.4 0 4 5 15 6 0
scénka ¢.5 1 0 1 0
scénka ¢.6 8 11 6 4 1 0
scénka ¢.7 12 16 1 0 1 0
scénka ¢.8 1 16 8 5 0 0
scénka ¢.9 1 7 13 2 7 0
scénka ¢.10 11 13 5 0 1 0

Zdroj: Vlastni vyzkum

Socialni pracovnici v ostatnich scénkach jsetsinou vhods upravenf’

VyjimKy jsou ale i tady. Socialni pracovnice ve 3céc¢. 2 nema vlasy upravené

®Viz Tab. 3.1 v piloze V.
% Viz Tab. 3.2 tamtéz.
6 viz Tab. 3.
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tak, aby ji nepadaly do ob#&je, coz se projevuje ruSivymi pohyby hlavou.
Socialni pracovnik ze scénky 4 je obléen do tmavé mikiny s kapuci a ma
dlouhé, rozpugné vlasy. Socialni pracovnice ve scénc® ma vlasy pchycené

pomoci slunénich bryli.

Jaké dovednosti a vlastnosti socialniho pracovijkal podle Vés ve vztahu ke
klientovi nejdlezitejSi?

V této oteené otazce bylabéma vékovymi kategoriemi jako nejdilezitejSi
dovednost a vlastnost socialniho pracovnika évadmpatie®®

DalSi zmiované dovednosti a vlastnosti socialniho pracovnikastupném
poradi byly: vstiicnost znalosti; zajem o klienta a snaha pomocj autenticita
auprimnost, naslouchanj respekt vié¢i klientovi a zdvorilost; oéni kontakt,

vhodny vzhleda atmosféra bezpéi.®®

Graf 1:

11. Jaké dovednosti a vlastnosti socialniho praid@avsou podle Va
ve vztahu ke klientovi nejdeZitéjSi?
(obe veékové kategorie, N = 30)

(Celkovy sodet odpovdi je vice nez 30,

respondenti mohli uvést 3 a vice odpdiv)

O empatie
W zajem o klienta
[ autenticita

@ naslouchani

22

| vstiicnost

@ snaha pomoci

W oéni kontakt

O znalosti

Wl respekt vUci klientovi
O atmosféra bezpeci
@ zdvorilost

@ vhodny vzhled

W upfimnost
W jiné

Zdroj: Vlastni vyzkum

®7 v$ichni studenti hrajici socialni pracovniky jsshieseni neformala.
®8Viz Graf 1.
9 Viz tamtéz.
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Do kategorie ,jiné" jsem umistila vSechny odpdi responderit, které byly
v dotaznicich v této otazce uvedeny pouze jedenkragt reagovat, celkova
vnimavost pohotovost vécny pristup, poskytnout klientovi motivaci,
seridznost vicelé privitani, nékdy direktivni p Fistup, obétavost, citlivost,

humanita, osobnost sympaticky a piijemny hlas.”®

OViz Tab. Al — Tab. A3 viiloze VI.
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5.1.3 Treti okruh — Styl komunikace socialniho pracovnika
Vyhodnoceni otdzek 2, 5 a 9.

Zajimal se socialni pracovnik o klienta a jeho atiudostatené - pomoci slov?
Nejvice kladnych odpédi od mladsich™ i starSich respondent’ ziskala
socialni pracovnice ze scénky 7, kterd tak nejvice zaujalabé vékové
kategorie’® v této otazce. Klientka za nifijle vyfesit svou finatni situaci
vzniklou po umrti jejiho manZela. Socialni prac@ense zajima nejtve o praci
klientky, pak o vdovsky a siréit dichod, poté zjisti, Ze klientka se svymi¢tha
syny bydli ve zbytené velkém a drahém byta nakonec klientce dopadaiiu
navstvu psychologa, ktery by mohl pomoci jejiniteim vyrovnat se se ztratou

Mt s

véci a domluvi se s ni na dalSim postupu.

Tabulka 4:
2. Zajimal se socialni pracovnik o klienta a jetgagi dostatén¢ - pomoci slov?

(ok¢ vekové kategorie, N = 30)

uréité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢.1 10 11 7 1 1 0
scénka ¢.2 4 9 10 5 2 0
scénka ¢.3 3 17 5 4 1 0
scénka ¢.4 0 2 11 12 4 1
scénka ¢.5 9 8 4 2 0
scénka ¢.6 4 13 9 3 1 0
scénka ¢.7 2 0 0 0
scénka ¢.8 10 12 7 0 0 1
scénka ¢.9 0 2 1 8 12 7
scénka ¢.10 9 11 8 2 0 0

Zdroj: Vlastni vyzkum

Socialni pracovnici z dalSich scének se tak&nou zajimaji o situaci kliett
dostaténé. Pouze ve scénc€. 4 se socialni pracovnik fips nezabyva

podrobnostmi klieriina problému, ve scénc& 6 socialni pracovnice misto

" Viz Tab. 4.1 v piloze VII.
2\/liz Tab. 4.2 tamtéz.
B Viz Tab. 4.
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pokladani otazek klientce mnnasloucha a poté navrhneSeni a socialni
pracovnice ze scénky 9 se o situaci klientky zajima, ale je nezilaoa klientku

obvinuje.

Pouzival sociélni pracovnik vhodny tén, intonacyehlostreci?

Mlad$im respondentim se nejvice libila scénka 6.”* Socialni pracovnice
zde mluvi klid a srozumitel. Voli vhodny ton i intonacieci. Mluvi tiSeji
a [izpuasobuje se tak klientce.

U starSich respondent vyhrala scénkas. 7.7 | tady socidlni pracovnice
mluvi s klientkou vhodnym ténem, srozumit&ba povzbudiv.

Seétenim odpowdi obou wkovych kategorii nakonec v této otadzce vynikla
scénkac. 5,'° kde sociélni pracovnice mluvi se star§im panerarykhleda
vypomoc do domacnosti. Socialni pracovnice mluvhalkeji, aby ji klient dote
rozunel, a ton jejireci je plny porozumini a povzbuzeni.

Tabulka 5:
5. Pouzival socialni pracovnik vhodny tén, intorecychlostreci?

(ok¢ vekové kategorie, N = 30)

uréité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢.1 2 5 15 7 1 0
scénka ¢.2 2 9 8 4 2
scénka ¢.3 6 12 3 0 0
scénka ¢.4 0 5 15 9 1 0
scénka ¢.5 0 0 0
scénka ¢.6 6 15 2 2 0
scénka ¢.7 9 13 0 1 0
scénka ¢.8 4 14 10 0 2 0
scénka ¢.9 0 2 1 11 11 5
scénka ¢.10 7 12 6 2 2 1

Zdroj: Vlastni vyzkum

Ostatni sociélni pracovnici vegtging pripadi voli vhodny ton, intonaci i
rychlost feci a mnohdy se tak fjzpiasobuji fecovému projevu svych klieat

Ale socialni pracovnice ze scénky 1 spojuje #kolik vét dohromady, coz se

" Viz Tab. 5.1 v piloze VIII.
S Viz Tab. 5.2 tamtéz.
®Viz Tab. 5.
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projevuje delSim neklesdnim hlasu. Vyjimkou je takeécialni pracovnice
ve scence. 2, kter4 mluvi potichu, nesrozumitéla bez jakéhokoliv pochopeni,
zajmu a nadSeni. Dale ve scerc® socialni pracovnice pouziva dokonce ironii
a vytitavy ton. A socialni pracovnice ze scénky 10 v rekterych chvilich

zbytetné moc klesa hlasem a zpomaluje tak i terfgin

Volil socialni pracovnik vhodna slovaifxomunikaci s klientem?

Nejvice kladnych odpedi od mladSich respondendi v této otazce ziskala
scénkas. 8.”" Socialni pracovnice zde vhodnymispbem fizpisobuje rychlost
svéieci i vybér slov klientce.

StarSim responden@im se libila verbalni komunikace socialniho pracoanik
spige ve scénce7.”®

Scénka¢. 7 byla hodnocena nejlépe dbéma wveékovymi kategoriemi.”
Socialni pracovnice vtéto scénce pouziva vhodr@dvaslipro komunikaci
s klientkou. Nkolikrat také vyuZzije nedokaeni wty, aby klientka sama mohla

doplnit potebnou informaci.

Tabulka 6:
9. Volil socialni pracovnik vhodna slové gomunikaci s klientem?
(ok¢ vekove kategorie, N = 30)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢.1 1 9 6 12 2 0
scénka ¢.2 3 7 13 6 1 0
scénka ¢.3 3 11 7 7 1 1
scénka ¢.4 1 3 14 10 2 0
scénka ¢.5 8 11 10 1 0 0
scénka ¢.6 4 15 9 0 1 1
scénka ¢.7 3 0 1 1
scénka ¢.8 8 14 6 1 1 0
scénka ¢.9 0 1 0 3 5 21
scénka ¢.10 6 17 4 3 0 0

Zdroj: Vlastni vyzkum

"Viz Tab. 6.1 v piloze IX.
8\iz Tab. 6.2 tamtéz.
Viz Tab. 6.
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Pouziti vhodnych slov pro komunikaci s klientemdsaje u ¥tSiny sociélnich
pracovniki z ostatnich scének. Ale nélE vhodnd slova voli sociélni pracovnici
ze scéneké. 2 a 4, kté se v piibéhu kontaktu s klientem opakuji a mluvi
nesrozumitelt a rekdy i necitlie. Také ve scéenceé 9 Ize nalézt nevhodna slova
Z Ust socialni pracovnice, ktera se klientce vystndbviiuje ji a slovi ji napada,
jak jiz bylo popséano i vySe. Chyby v komunikadila i socialni pracovnice
ze scénky. 10, kterd hodhpouziva ,ehm* a pak také &aa jednu ¥tu slovem
~musite®.

Socialni pracovnici ve vSech scénkach vyufik&iem mluveni neslovnych
vyrazi nag. typu ,ehm“ a také tzv. vycpavkovych vyfagako nap. ,vlastn®,
.prosg”, takze“, tedy‘, ,tak®, ,nicméns“, jakoby“ a ,ako". Uzivani

nespisovnych vyrazse objevuje ve scénkachl, 2, 9 a 10.
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5.1.4 Ctvrty okruh — Neverbélni projevy socialniho pracovnika
Vyhodnoceni otdzek 6, 7, 8, 10 a 13.

Udrzoval socialni pracovnikaai kontakt s klientem#mererne?
MladSimi respondentybyly za udrZzovani miho kontaktu s klientem océ&my
socialni pracovnice ze scének? a8.2° Obs o¢ni kontakt udrzuji ze 70 — 80 %.
Starsim respondeném se nejvice libil #ni kontakt ve scénce. 5.8 Tady
se socialni pracovnice diva na klienta asi v 80 &leého jejich kontaktu.

Podle odposdi obou wkovych kategorii opst vyhrava scénka. 7.2

Tabulka 7:
6. Udrzoval socialni pracovnikoi kontakt s klientemimeérerg?

(oke vekové kategorie, N = 30)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢.1 2 11 11 2 4 0
scénka ¢.2 3 10 6 4 5 2
scénka ¢.3 10 14 5 0 1 0
scénka ¢.4 1 4 7 12 4 2
scénka ¢.5 11 14 5 0 0 0
scénka ¢.6 5 17 8 0 0 0
scénka ¢.7 2 0 0 0
scénka ¢.8 8 15 6 0 1 0
scénka ¢.9 0 4 16 6 4 0
scénka ¢.10 6 14 6 3 1 0

Zdroj: Vlastni vyzkum

Dostatény ofni kontakt udrzuji vSichni socialni pracovnici gimkou
socialnich pracovnik ze scénekt. 2 a 4, kté sec¢asto divaji do svych pagir

na stole.

80Viz Tab. 7.1 v piloze X.
8lViz Tab. 7.2 tamtéz.
8viz Tab. 7.
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Libily se VAm pohyby a poloha rukou socialniho praxka?

Nejvice kladnych odpédi od mladSich respondend ziskala scénka. 6,%°
ve které ma socialni pracovnice po dobu naslouctkéeantce ruce poloZzené
na stole a v klidu. Kdyz zae mluvit, pomaha si jemnymi gesty.

StarSim respondenim se nejvice libily pohyby a poloha rukou socialni
pracovnice ve scénae 5.2* Ta si v pfibchu kontaktu s klientem piSe poznamky,
vypocitava moznosti na prstech ahlem mluveni gestikulujerpnérens, ale nap.
pii hledani vhodnych slov vyuziva vyragsich gest.

Spojenim odpadi obou wkovych kategorii byla nejlépe hodnocena scénka
& 7.8 Tady ma socidlni pracovnice také ruce poloZenéstoke, drzi v nich

propisovaci tuzku a vhodnymi gesty diyge svourec.

Tabulka 8:
7. Libily se Vam pohyby a poloha rukou sociélnilmagovnika?
(ok¢ vekove kategorie, N = 30)

urcité ano ano SpiSe ano | spiSe ne ne urcité ne

scénka ¢.1 0 7 15 6 1 1
scénka ¢.2 2 8 10 7 1 2
scénka ¢.3 1 15 9 3 2 0
scénka ¢.4 1 4 11 7 7 0
scénka ¢.5 9 11 7 3 0 0
scénka ¢.6 3 15 6 6 0 0
| scencacr [N - 2 0 0
scénka ¢.8 4 10 6 9 0 1
scénka ¢.9 0 1 8 13 6 2
scénka ¢.10 1 8 11 3 6 1

Zdroj: Vlastni vyzkum

Socialni pracovnici z dalSich scének se projevigdobnym zpsobem
jako vySe popsané neverbalni chovani socialnicboprac ze scének. 5, 6 a 7.
Ale objevuji se i chyby. A to konkrétnve scénce. 2, kde si socialni pracovnice
nekolikrat tre nos, upravuje vlasy a drzi papieg@ klientkou tak, aby doén

nevictla. Fisobi to obrannym dojmem. Ve scénte4 ma socialni pracovnik

8Viz Tab. 8.1 v piloze XI.
84 \/iz Tab. 8.2 tamtéz.
8 viz Tab. 8.
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jednu ruku pod stolem, kdyz ji pak zvednejepge s ni 0 nohu. Ve scénce8
si socialni pracovnice na &tku rozhovoru s klientkou vyhrne rukavy ghbm
navrhuieseni klientina problému si ,hraje” s papirem. Ve scérce socialni
pracovnice dokonce vyuZziva raznych gestitwytce rana propisovaci tuzkou
do desky stolu, ip ironické poznamce zdvizené diarA ve scénceé. 10 socialni
pracovnice neustale obraci propisovaci tuzku \eptsta pi naslouchani klientce

sklada list papiru.

Libily se Vam pohyby a sklon hlavy socialniho pradka?
V této otazce vyhrala mlad3ich® i starSich respondent®” scénkac. 7.
Socialni pracovnice z této scénky zaujala tedy vékové kategorie®® Svym

piikyvovanim a sklonem hlavy dava klientce najevoji fsloucha a rozumi.

Tabulka 9:
8. Libily se Vam pohyby a sklon hlavy socialnihagovnika?
(ok¢ vekove kategorie, N = 30)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢.1 0 6 16 7 1 0
scénka ¢.2 2 8 6 7 6 1
scénka ¢.3 4 10 12 4 0 0
scénka ¢.4 0 3 11 11 5 0
scénka ¢.5 8 14 7 1 0 0
scénka ¢.6 3 11 12 3 1 0
scénka ¢.7 4 0 0 0
scénka ¢.8 2 13 13 1 1 0
scénka ¢.9 0 2 12 9 6 1
scénka ¢.10 3 10 12 4 1 0

Zdroj: Vlastni vyzkum

U socialnich pracovnik z ostatnich scének se také casgji objevuje
piikyvovani hlavou p naslouchani klientovi. Ale ve scénée 2 si socialni
pracovnice ruSivymi pohyby hlavou neustéle odhaxlgey z oblteje. Ve scénce

¢. 8 socialni pracovnice zasél@ hlavou pohybuje. Bhemiei s ni 1izre tiese

8 Viz Tab. 9.1 v piloze XII.
87\/iz Tab. 9.2 tamtéz.
8 \iz Tab. 9.
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a pohazuje. Nakonec jéSzminim scénku. 9, ve které socialni pracovnice
dophuje naslouchani klientce i své ironickéétyw pokyvovanim hlavou

se zaklonem, Zehoz Ize vyist udiv i vysngch.

Libily se VAm pohybyla socialniho pracovnika?

Mlad$im respondenfim se nejvice libila scénka. 7.%° zde socialni
pracovnice po dobu kontaktu s klientkou sedi nakiansnérem k ni a Bhem
ieCi se pohybuje celymétem pouze, kdyZ si upravuje sezeni.

Starsimi respondenty je nejlépe hodnocena scénka 5.°° V této scénce
socialni pracovnice sedi Jdmert s mirnym naklonem éla ke Klientovi
a @i vyswetlovani si pomaha také pohyhbya.

Ol vySe popsané scénky 5 a 7 byly nejlepsSi v pohybechila socialniho
pracovnika také v hodnocestiou wkovych kategorii.**

Tabulka 10:
10. Libily se Vam pohybyta socialniho pracovnika?
(oke vekové kategorie, N = 30)

Urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢.1 0 5 7 13 3 2
scénka ¢.2 0 11 12 4 3 0
scénka ¢.3 1 12 14 3 0 0
scénka ¢.4 0 4 10 13 3 0
scénka ¢.5 7 2 0 0
scénka ¢.6 8 4 1 0
scénka ¢.7 4 1 0 0
scénka ¢.8 9 3 0 1
scénka ¢.9 0 1 9 9 8 3
scénka ¢.10 1 15 9 5 0 0

Zdroj: Vlastni vyzkum

V dalSich scénkach socialni pracovnici seéSimou naklogni ke klientovi
a jejich pohyby dla jsou vyjim&né a mirg doplhujici fe¢. Pouze u scénky. 4

se socialni pracovnikiiptisknuti ruky Kklientky nakloni doleva a potéi gpedani

89Viz Tab. 10.1 v filoze XIlI.
vViz Tab. 10.2 tamtéZ.
°1viz Tab. 10.
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na zidli uvolrené dosedne a odrazi se odémgla. Také ve scéncae 8 Ize najit
piebyt&né pohyby &la u socialni pracovnice jakodeni rameny neboiphnané
pohyby €la na konci rozhovoru s klientkou. Nakone@opminim scénkd. 9, ve
které se socialni pracovnice prudcegedklani pi vycitavé otazce ke klientce

a @i uzivani ironie tese rameny.

Které projevy neverbalni komunikace Vam ze vSeategcbyly nejsympétejSi?
Seétenim odpowdi mladSich a starSich respondendi vyslo najevo, Ze ¢hem
jednani sociélniho pracovnika s klientem je velifjemny a tedy i dlezity oéni
kontakt, p¥ikyvovani hlavou, Gsmév apodani ruky.*?
Dale respondenti uvéld tyto neverbalni projevy (tak&azeno sestugix

pohyby rukou, paralingvistika anéklon hlavy.*®

Graf 2:

13. Které projevy neverbalni komunikace Vam ze k&s@ne!
byly nejsympatitejSi?
(ob¢ veékové kategorie, N = 30)
(Celkovy sodet odpo¥di je vice nez 30,
respondenti mohli uvést 3 a vice odpdiv)

O oéni kontakt
12

B dsmeév
M@ prikyvovani
B paralingvistika

B podani ruky
12 13
@ pohyby rukou

O néklon hlavy

15

Hjiné

Zdroj: Vlastni vyzkum

92\/iz Graf 2.
% Viz tamtéz.
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Kategorie ,jiné" obsahuje vSechny odpgov responderit, které byly
v dotaznicich u této otazky zmdfry pouze jednoustoupnuti pFi piichodu
klienta, vyrazy, klidné pohyby, styl sezenj up¥imné jednani pocit jistoty,
privitani, klidné ruce, uvolnénost projevu, naslouchanj prijemné sledovani
déje klienta amila slova®

% Viz Tab. B1 — Tab. B3 vifloze XIV.
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5.2 Odpou¥d’ na hlavni vyzkumnou otédzku

Fimo na HVO respondenti odpovidali v otemé otazce. 12: Ktery sociélni
pracovnik se Vam libil ze vSech scének nejvice?

Mladsi respondentiurcili dva nejlepSi socialni pracovniky a to ze scédky
a ze scénky. 8.% Dale uvadli socialni pracovniky ze scénéké, 10, 4 a 2°

Starsim respondentim se nejvice libila sociélni pracovnice ze scékg.””
Také je oslovilo chovani socilnich pracovingle scének. 7, 10 a §°

Odpo¥di obou wkovych kategorii jednoznan¢ dokazuji, Ze nejvhodysi
chovani socialniho pracovnika se objevuje ve scén@ée® Socialni pracovnice
Z této scénky se tedy stavaeézkou, protoze svymifstupem ke klientce zaujala

mladsi i starsi respondertty’.

Graf 3:

12. Ktery socialni pracovnik se Vam libil ze vSscBnek nejvice?
(ob¢ vekoveé kategorie, N = 30)

Oscénka ¢.1

B scénka ¢.2

Oscénka ¢.3

BEscénka ¢.4

B scénka ¢.5

Oscénka ¢.6

B scénka &.7

Oscénka ¢.8

B scénka ¢.9

B scénka ¢.10

Zdroj: Vlastni vyzkum

% Viz Graf 3.1 v piloze XV.

% Viz tamtéz.

9Viz Graf 3.2 tamtéz.

%8 Viz tamtéz.

% Viz Graf 3.

190 chovani socilni pracovnice ze scétiky popsano vyse.
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6 Shrnuti vysledki

V této kapitole slatim ziskané poznatky do jednoho celku pro lepSi ppehi
a vytvaeni ucelegjsi predstavy o preferovanych aspektech komunikace
u socidlniho pracovnika. Také zde se budu dikgt okruhi, které vznikly
pro zodpo¥zenictyi vyzkumnych podotazek, a které jefgtdnou piblizim.

V prvnim okruhu zvaném_Chovani socialniho pvadka respondenti uili,

jaké se jim libi pvitani klienta socialnim pracovnikem a jeho chawaprib¢hu

kontaktu s klientem. Ve druhém okruhu, ktery jsesmvala_Vlastnosti socialniho

pracovnikarespondenti hodnotili vzhled socialnich pracounik scénkéach a pak

také uvadli nejdulezitéjSi vlastnosti a dovednosti u socialniho pracovniketi

okruh s ndzvem Styl komunikace socialniho pracavakouma verbalni stranku

komunikace. Respondenti si vSimali, zda socialnac@vnici ve scénkach
projevuji dost z4jmu o kliefiv problém, a jestli uzivaji vhodna slova i ton,

intonaci a rychlosteci. Neverbalni projevy socialniho pracovnikak zni nazev

posledniho a nejrozsahlejsiho okruhu. Zde respdnddednotili udrzovani éniho
kontaktu, pohyby a polohu rukou éla a pohyby a sklon hlavy u socialnich
pracovniki. Také zmiovali jim nejsympatitéjSi neverbalni projevy socialnich
pracovniki ze scenek.

Integraci ziskanych vysleilkz jednotlivych okrufi ted” vytvoiim idealni
vystupovéani socialniho pracovnika v kontaktu sritken“ podle respondeint
z tohoto vyzkumu. Odpovim tak na vSechny vyzkumtdely.

Preferovany socialni pracovnik (neboli Preferované aspekty komunikace
u socialniho pracovnikgodle vyslednych odpedi responderit z vyzkumného
Seteni v této bakatdke praciy

» umi klienta nalezé privitat — pozdravit, stoupnout si a jit mu iifsf podat
ruku, gredstavit se a po usednuti se zeptat, jak iZenpomoci.

» se chova v gibéhu celé interakceiele, empaticky a autenticky — dtigé
a s opravdovym zajmem Kklientovi nasloucha, umi se n§ vecitit,

respektuje ho, umi povzbudit a motivovat.
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» dba o swuj zevrgjSek a osobni hygienu — ma upravené viasgté
a vhodné obkeni, gimérené Iteni, ...

» ma znalosti, orientuje se v problematice, snazklgntovi pomoci, je
uptimny, zdvdily a umi vytvdit atmosféru bezpg.

» se dostatné slovre zajima o klientovu problémovou situaci — pta se,
zjistuje, uji¥uje se, nachazi dalsi souvislostita® problém odderg.

» pouziva vhodny ton, intonaci a rychldsti — umi se vieci piizpuasobit
klientovi.

» voli vhodné slovaip komunikaci s klientem — snazi se, aby klient rou
a citil se doke.

» udrzuje dostatay ocni kontakt — Bhem komunikace s klientem se mu
diva do @i ze 70 — 80 %.

» si hlida pohyby a polohu rukou — pouZividnEiena gesta a daplje tak
svoureg, ma ruce na viditelném mést

» vyuziva pohyby a sklon hlavy ke komunikaci s klemt— dava mu najevo
naslouchani a porozumi piikyvovanim a sklonem hlavy.

» si dava pozor na pohyby a polohlat— mirnymi pohybyda doprovazi
fe¢ a sedi nakla¥n ke klientovi, je to vyraz zajmu a pozornosti.

» se usmiva — vyjadje tak radost, pochopeni, podporu a zajem o ldient

V odpo¥di na HVO jsme se dozwli, Ze se respondeinh nejvice libila
socialni pracovnice ze scénky 7. Jeji chovani a komunikace s klientkou byla
hodnocena mladSimi i starSimi respondenty velmiiaZajimavym faktem je,
Ze tato scénka se vyskytla vzdy mezi nejlépe hosimpgoi scénkami
v jednotlivych otadzkach. V otazae 2 (slovni zajem o klienta) a v otazée 8
(pohyby a sklon hlavy) se dokonce libila nejvicegmmb wkovym kategoriim
responderit zarovéi. Timto se potvrzuje, Ze socialni pracovnice zenlsgé&. 7
se stala viizkou zcela pravem. Popis jejiho chovani a komurlsaklientkou lze
nalézt v kapitole Odpovédi na vyzkumné podotazky podle ¢ty¥# okruhi
a charakteristika této socialni pracovnice odpovidgsSe popsanému

Preferovanému socialnimu pracovnikovi
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Naopak nejite hodnoceno vSemi respondenty bylo jednani socialni
pracovnice ze scénky. 9, jehoz popis obsahuje také vySe zmén kapitola.
Studentka hrajici tuto socialni pracovnici zcelm&&é predvedla Spatny Zigob
kontaktu socialniho pracovnika s klientem a tenfakum dokazuje, Ze lidé
preferuji daleko fijemnsjSi zachazeni.

MladSimi i starSimi respondenty nejlépe ho@meéc scénky v jednotlivych
otazkach byly scénky. 3 (jedenkréat),¢. 10 (dvakrat),c. 6 a 8 (tikrat), ¢. 5
(osmkrat) a samaejme ¢. 7 (dvacetkrat). Socialni pracovniceéghto scének
tedy zapadaji nejvice dorgqulstav respondeihto vhodném jednani socialniho
pracovnika, i kdyZ jednoztia¢ mezi nimi vynika socialni pracovnice ze scénky

¢. 7, jak jsem jiz psala vyse.
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7 Diskuze

V této kapitole se budu zabyvat polemikou s odborhigraturou a poté zde
vyjadiim i svij subjektivni nazor na ziskané odgdv responderit V zawru
kapitoly pak vys¥tlim mozné zkresleni vysledkohoto empirického vyzkumu.

V literatue'® jsem nalezla zminku o provedeném vyzkumu, kterstykel
zjistovani nejdlezit¢jSich schopnosti a vlastnosti sester arogatelek v domo¥
duchoddi. Respondenty byly sestry a socialni pracovnicgyvilse zmiiované
byly naklonnost (vlidnost, ochota, laska), diigost (klid, vyrovnanost), veii
(porozungni, empatie)a odbornost (profesionalita, znalost¥® Vyzkum se
netykd pimo vztahu socialniho pracovnika a klienta, alengede také o oblast
pomahajici profese. Kraimtrpelivosti (ktera neni tolik zapéebi @i kontaktu
socialniho pracovnika s klientem jakai pkontaktu sestry¢i oSetovatelky
s klientem v domo¥ diichoddi) se ve vyzkumu v této praci objevihaklonnost
(tady vsticnos), empatiei odborné znalostsocialnich pracovnik VyrazrgjSim
rozdilem vSak jsou samotni respondenti. Zatimcoe vg&irgny vyzkum se
zajimal o odpogdi ze strany pomahajicich pracovnic, vyzkum v tptéci se
zan®fil na pohled véejnosti.

Nalezla jsem i@s deset bakaiskych a diplomovych praci studéndU, ve
kterych je hlavnim tématem komunikace, ale tykaiabofi pedagogickych,
zdravotnickych a ekonomickych. Vyzkum stejného &ami jsem tedy
v literatue ani na internetu nenalezla.

Porovnanim odpedi mladSich a starSich respondejsem dospla k nekolika
zawram. Zatimco mladSim respondént vyhovuje pijemné jednani socialniho
pracovnika (popsano vyse), starSi respondertédmosiiuji jeS€ o nico welejsi
a osobgjSi piistup socialniho pracovnika ke klientovi. MladSispendenti
v otewenych otadzkach uzivali mnohetastji odbornych nazir a celko¥ se
piesrEji vyjadrovali nez starSi respondenti. Ti miapro empatii pouzivali slova
jako pochopenichapavost pro znalostislovo rozuneni; pro o¢ni kontaktpouze
oci apod. Zato se starSi respondenti vice shodovdlbdnoceni jednotlivych

101v/iz Seznam zdréj KOPRIVA.
192 5rgy. KORRIVA, K. Lidsky vztah jako s@dst profeses. 15.
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scének nez mladSi respondenti. Ti zase projevie ublerance ip hodnoceni
vzhledu socialnich pracovnik

Zpstnéa vazba od respondénbyla pozitivni. Doz¥déla jsem se, Ze je zaujal
a libil se jim zmsob dotazovani — éSinu odpo¥di nemuseli vymyslet, na
z&klad shlédnuti jednotlivych scének hodnotili komunikadociélniho
pracovnika s klientem pomoci Skaly odpdvu kazdé uzaené otazky. Rkolik
starSich respondantsi také postzovalo na pevazri Spatnou zkuSenost
s jednanim socialnich pracoviilha Gadech. Tato informace dnutvrdila ve
smysluplnosti mého vyzkumného &eti. Je pdkeba znat lidmi preferovany
zpisob chovani socialniho pracovnika. V odborné litged®® Ize najit spoustu
informaci o tom, jak by se socialni pracovniklmhovat. Vyzkum v této praci
potvrdil, Ze respondenti dopamny zmisob chovani socialniho pracovnika
preferuji.

Vysledky mého vyzkumu mohou byt zkresleny a@sot sympatiemi
responderit. Jejich hodnoceni nemuselo byt vZzdy objektivniizadiu preference
urcitych ,lidskych znak“ jako je vzhled, barva hlasu, temperament apodidNa
ve scénkach, kderfgvazovaly vhodné projevy chovani socialniho pradaympak
mohly zaniknout projevy ménvhodné. MozZzno posoudit z&y tohoto vyzkumu
shlédnutim scének nailpzeném CD.

193v/iz Seznam zdréf MATOUSEK, KORRIVA, TOLAN a dalsi.
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Zavér

Mezilidska komunikace jefipomna pi jakémkoliv setkani dvou a vice lidi.
Neni teba tedy zdraziovat jeji obrovsky vyznam. V pomahajicich profesjeh
kladen velky draz na spravnou komunikaci s klienty, protoZe dotia jini
pomahajici pracovnici maji nad klienty¢itou moc, kterou by ®i vyuZivat
pouze pro dobro svych klient A proto by ngli také disponovat konkrétnimi
komunika&nimi dovednostmi, abydakym zpisobem nezaginili napi. zhorSeni
klientovy sebedvéry apod.

V teoretické ¢asti své bakaldké prace jsem se zabyvala grakmito
komunika&nimi dovednostmi socialnich pracoviiilod aktivniho naslouchani
po kontrolu neverbalnich projév

V praktickécasti jsem pak analyzovala, jaké aspekty komunikaseciélniho
pracovnika preferuji respondenti vékavych kategoriich 18 — 30 let a 46 — 59
let. | kdyZ se jedn& o kvalitativni vyzkum, pouZjtem metodu dotazniku, ktera
se mi os¥dcila.

Ze ziskanych vysledk jsem vytvdila ,idealni vystupovani socialniho
pracovnika v kontaktu s klientem“. To obsahuje hiéde pivitani klienta
socialnim pracovnikem; relé, empatické, autentické a respektujici chovani
po celou dobu kontaktu socialniho pracovnika ankdipdostatek projevovaného
zdmu o klienta a jeho problémovou situaci ze straocialniho pracovnika;
upraveny vzhled, vhodna slova, snaha pomoci a odbanalosti socialniho
pracovnika; dostatey a zarové piiméieny @ni kontakt ze strany socialniho
pracovnika; vhodné pouzivani paralingvistickychtdak pii hovoru s klientem a
v neposlednfacdt sem také pét vhodné pohyby a polohdla i rukou socialniho
pracovnika; fikyvovani hlavou fi naslouchani klientovi a jednoduchy stejak
jako dilezity usngv.

Cil této prace, ktery se tykéeplevSim praktickéasti, byl tedy napkn. Diky
odpowdim respondefit jsem mohla dokazat, Ze lidé opravduiegnosiuji
takovou komunikaci socialniho pracovnika, kterda gepisovana odbornou

literaturou.
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Socialni pracovnik je také ,jenottovek” stejré jako jeho klient, proto je
velice dilezité a pinosné pro jejich vztah, kdyZz sociélni pracovnili \gice
profesionalni ale také do ztre&& miry lidsky* pistup ke klientovi. MZe to
znamenat nepovysSovani se nad klienta, empatickhaspamoci a také nap

jednani podle vlastniho &domi.
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Piiloha |
DOTAZNIK:
Prosim Vas o pravdivé zodpotzeni vSech otazek na zakladshlédnutych scének.
Tento dotaznik je anonymni a vSechny ziskané irdoebudou pouZzity pouze
pro vyzkum do bakatéké pracéNEVERBALNI KOMUNIKACE V SOCIALNI PRAE!
VEK: oo, Pohlavi: ..................

1. Libilo se Vam celkové pivitani klienta socialnim pracovnikem?

» scénka¢. 1: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 2: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
» scénka¢. 3: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 4: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 5: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 6: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 7: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 8: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
» scénka¢. 9: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne

» scénka¢. 10: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne

2. Zajimal se socialni pracovnik o klienta a jehoitsiaci dostatané — pomoci

slov?
* scénka¢. 1: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
» scénka¢. 2: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 3: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 4: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
» scénka¢. 5: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
» scénka¢. 6: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 7: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 8: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 9: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne

» scénka¢. 10: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne

3. Choval se socialni pracovnik ke klientovikele, empaticky a autenticky?

* scénka¢. 1: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 2: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
» scénka¢. 3: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
» scénka¢. 4: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
» scénka¢. 5: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 6: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 7: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
* scénka¢. 8: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne

104 Nazev prace byl pozjl upiesrin: Preferované aspekty komunikace u socialniho prakavn
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scénkacd. 9: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
scénkac. 10: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne

Mél socialni pracovnik vhodny vzhled (Uprava viaé, obleeni, pfipadné
liceni...)?

scénkaé. 1: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 2: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 3: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) uréité ne
scénkaé. 4: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 5:  a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) uréité ne
scénkaé. 6: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 7:  a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 8: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 9: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne

scénkaé. 10: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne

Pouzival socialni pracovnik vhodny tén, intonack rychlostiedi?

scénkaé. 1: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 2: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 3:  a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 4: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 5:  a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 6: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 7:  a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 8: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 9:  a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne

scénkaé. 10: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne

Udrzoval socialni pracovnik @ni kontakt s klientem primérené?

scénkad. 1: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
scénkad. 2:  a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
scénkad. 3: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
scénkac. 4: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
scénkaé. 5:  a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 6: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 7:  a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 8: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne
scénkaé. 9: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne

scénkaé. 10: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urité ne

Libily se Vdm pohyby a poloha rukou socialniho m@covnika?

scénkad. 1: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
scénkad. 2:  a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
scénkaéd. 3: a)urcité¢ anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
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a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne

Libily se Vam pohyby a sklon hlavy socialniho mcovnika?

* scénkaé.
* scénkaé.
* scénkaé.
* scénkaé.
* scénkaé.
* scénkaé.
* scénkaé.
8.

* scénkaé.
* scénkaé.
* scénkaé.
* scénkaé.
» scénkaé.
* scénkaé.
* scénkaé.
* scénkaé.
* scénkaé.
* scénkaé.

=
o

a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne

: a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urdité ne

9. Volil socialni pracovnik vhodna slova pi komunikaci s klientem?

* scénka¢.
» scénka¢.
» scénka¢.
» scénka¢.
» scénka¢.
* scénka¢.
» scénka¢.
* scénka¢.
* scénka¢.
» scénka¢.
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a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne

10. Libily se Vam pohyby €la socialniho pracovnika?

» scénka¢.
» scénka¢.
* scénkaé.
* scénka¢.
* scénka¢.
* scénka¢.
* scénka¢.
» scénka¢.
» scénka¢.
» scénka¢.
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a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
a)urcité anob) ano c) spiSe anad) spiSe nee) ne f) urcité ne
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11. Jaké dovednosti a vlastnosti socialniho pracoika jsou podle Vas ve vztahu
ke klientovi nejdalezitéjSi? (Prosim, vyjmenuijte alespé t¥i nebo i vice.)

vvvvvv

Za Va&cas straveny vygbvanim dotazniku a za cenné informace Vékup Markéta
Bachova.
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Piiloha Il

Popis jednotlivych scének:

1. scénka— socidlni pracovnice (vindvcéervené tritko) piijde za klientem
do nemocnice a nabizi mu pomdctgdedani bydleni a prace.

2. scénka -starSi klientka fijde za socialni pracovnici (ste zeleny svetr) a zada
ji 0 pomoc pi hledani nové préace.

3. scénka -klientka z Rumunska ma podeni, Ze jeji muz sexudrzneuziva
dceru a Zada socialni pracovniégfna halenka) o pomoc, ta vipéhu rozhovoru
zZjisti, Ze je pdeba vyesit také nadrné piti alkoholu a nezarstnanost
klientcina manzela.

4. scénka —Klientka ijde za socialnim pracovnikem (tmava mikina), aby j
pomohl najit nové zaéstnani.

5. scénka -starsi klient fijde za socialni pracovnicé€rvenobilé tiko) a zada ji
0 zd&izeni vypomoci do domacnosti.

6.scénka —klientka gijde za socialni pracovnictérné tréko), aby ji pomohla
vyieSit problémové chovéni jejich synktefi maji Spatny prosggh ve Skole
a nevyplgny volnycas.

7. scénka —klientka na invalidnim voziku pigbuje vyeSit finarni situaci
a socialni pracovnice tové trtko, ¢erny svetik) ji navrhuje hned &kolik
reseni.

8. scénka klientka gijde za socialni pracovnict€rna mikina), aby ji poradila,
jak mize znovu ziskat bydleni a praci.

9. scénka Kklientka se fijde poradit za sociélni pracovnici ¢he rizové tritko),
jak ma zabranit rozvodu s manzelem, kterému byhemd@, a na kterém je
financné zavisla.

10. scénka -klientka Zzada socialni pracovniciagova halenkagerna vesta)

0 pomoc, nema trvalé bydigani zangstnani, a proto je jeji syn v fiétce.
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Priloha Il

1. Libilo se Vam celkovétjvitani klienta socialnim pracovnikem?

Tab. 1.1(18 — 30 let, N = 15)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢.1 1 2 6 3 3 0
scénka ¢.2 1 5 4 4 1 0
scénka ¢.3 4 2 0 0
scénka ¢.4 1 4 6 3 1 0
scénka ¢.5 2 2 3 2 2 4
scénka ¢.6 1 9 1 4 0 0
scénka ¢.7 5 0 0 0
scénka ¢.8 1 10 3 1 0 0
scénka ¢.9 0 0 0 4 5 6
scénka ¢.10 3 5 5 2 0 0
Zdroj: Vlastni vyzkum
Tab. 1.2(46 — 59 let, N = 15)
urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢.1 0 3 7 4 1 0
scénka ¢.2 6 7 1 1 0 0
scénka ¢.3 2 7 6 0 0 0
scénka ¢.4 3 6 5 1 0 0
scénka ¢.5 3 9 1 0 2 0
scénka ¢.6 1 9 5 0 0 0
scénka ¢.7 6 7 1 0 1 0
scénka ¢.8 5 7 3 0 0 0
scénka ¢.9 0 0 0 3 7 5
scénka ¢.10 2 0 0 0

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Piiloha IV

3. Choval se socialni pracovnik ke klientoigle, empaticky a autenticky?

Tab. 2.1(18 — 30 let, N = 15)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne

scénka ¢.1 2 7 6 0 0 0
scénka ¢.2 0 2 5 7 0 1
scénka ¢.3 1 3 6 4 1 0
scénka ¢.4 0 3 6 5 1 0
scénka ¢.5 4 4 7 0 0 0
scénka ¢.6 3 1 0 0
scénka ¢.7 4 6 4 1 0 0
scénka ¢.8 4 5 4 1 1 0
scénka ¢.9 1 0 0 1 5 8
scénka ¢.10 0 8 4 3 0 0

Zdroj: Vlastni vyzkum

Tab. 2.2(46 — 59 let, N = 15)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne

scénka ¢.1 5 4 2 3 1 0
scénka ¢.2 3 5 2 3 2 0
scénka ¢.3 6 6 2 1 0 0
scénka ¢.4 0 2 6 5 2 0
scénka ¢.5 9 4 2 0 0 0
scénka ¢.6 1 8 6 0 0 0

| scencacy [N O 0 0 0
scénka ¢.8 5 8 2 0 0 0
scénka ¢.9 0 0 2 5 8
scénka ¢.10 6 1 0 0 0

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Piiloha V

4. Mél socialni pracovnik vhodny vzhled (Gprava vlasbleeni, gipadné

liceni...)?

Tab. 3.1(18 — 30 let, N = 15)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne

scénka ¢.1 0 2 8 5 0 0
scénka ¢.2 0 6 8 1 0 0
scénka ¢.3 1 11 3 0 0 0
scénka ¢.4 0 3 5 4 0
scénka ¢.5 5 1 0 0 0
scénka ¢.6 4 3 2 0 0
scénka ¢.7 0 0 0 0
scénka ¢.8 1 5 1 0 0
scénka ¢.9 1 7 0 3 0
scénka ¢.10 3 8 4 0 0 0

Zdroj: Vlastni vyzkum

Tab. 3.2(46 — 59 let, N = 15)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne

scénka ¢.1 2 5 3 4 1 0
scénka ¢.2 0 8 4 1 2 0
scénka ¢.3 2 4 8 1 0 0
scénka ¢.4 0 1 2 10 2 0

| scenkacs RN o 0 1 0
scénka ¢.6 4 5 3 2 1 0
scénka ¢.7 6 7 1 0 1 0
scénka ¢.8 0 8 3 4 0 0
scénka ¢.9 0 3 6 2 4 0
scénka ¢.10 8 5 1 0 1 0

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Priloha VI
11. Jaké dovednosti a vlastnosti socialniho praiéavjsou podle Vas ve vztahu
ke klientovi nejdlezitéjSi? (Celkovy sotet odpovdi je vice nez 30, respondenti

mohli uvést 3 a vice odpédi.)

Tab. A1 (18 — 30 let, N = 15)

respondent odpovédi
oc¢ni kontakt, empatie, umét naslouchat
2. vstficnost, neodsouzeni, Ucta ke klientovi, pochopeni, empatie
3. vstficnost, empatie, tolerance
4. davéra, poskytnout pocit bezpedi, poskytnout klientovi motivaci
5 empatie, vstficnost, vyslechnuti, nesoudit
6. vielé privitani, empatie, naslouchéani, zajem, vhodna a pfijatelna rada
7. naslouchani, snaha aktivné klientovi pomoci, umét reagovat
8. vstficnost, dobry vzhled, empatie, pfirozenost, zajem
9. otevienost, empatie, vstficnost, opravdovost
10. empaticky pristup, uklidnéni klienta, projev duvéry
11. diskrétnost, celkova vnimavost, zajem o klienta
12. vstficnost, nékdy direktivni pfistup, empati¢nost, snaha pomoci
13. orientace v problematice, empatie, vstficnost, ochota
14. empatie, otevienost, upfimnost, vstficnost
15 pochopeni, umét struéné poradit, sympaticky

Zdroj: Vléstnl' vyzkum

Tab. A2 (46 — 59 let, N = 15)

respondent odpovédi
16. upfimnost, snaha, obétavost
17. empatie, znalost moZnosti pomoci, orientace v problematice
18. chapavost, rozuméni, citlivost
19. empatie, projev zajmu, autenticita, ochota, znalosti, pfijemné vystupovani
20. empatie, vielost, autenti¢nost, respekt, snaha pomoci
21. empatie, humanita, pohotovost
22. osobnost, pfijemny hlas, viditelné orientace v problematice i v kl. problému
23. vstficnost, snaha pomoci, sluSné jednani, slusné a &isté obleceni
24. upfimnost, zdvofilost, seri6znost
25. zajem, pfijemné vystupovani, upraveny vzhled
26. upfimnost, pochopeni, oéni kontakt
27. empatie, sluSnost, zajem o klienta, opravdovost
28. uméni naslouchat, vécny pfistup, empatie, kvalifikovanost
29. upfimnost, oéni kontakt, pochopeni
30. znalosti, zdvorilé chovani, pochopeni, projevovani zajmu

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Tab. A3 (odpowdi vSech respondeintN = 30)
empatie |

zajem o klienta

autenticita

g o |

naslouchani

vstricnost

JEny
N

shaha pomoci

ocni kontakt

znalosti

respekt vuci klientovi

atmosféra bezpeci

zdvofilost

vhodny vzhled

upfimnost

o (W (d W d O |w|N

jiné

Zdroj: Vlastni vyzkum

[
N
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Piifloha VII

2. Zajimal se socialni pracovnik o klienta a jetgagi dostatén¢ - pomoci slov?

Tab. 4.1(18 — 30 let, N = 15)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne

scénka ¢.1 3 9 3 0 0 0
scénka ¢.2 0 5 5 5 0 0
scénka ¢.3 1 7 3 4 0 0
scénka ¢.4 0 1 4 6 3 1
scénka ¢.5 2 3 6 3 1 0
scénka ¢.6 4 4 4 3 0 0
scénka ¢.7 2 0 0 0
scénka ¢.8 6 6 2 0 0 1
scénka ¢.9 0 2 1 4 6 2
scénka ¢.10 4 5 2 0 0

Zdroj: Vlastni vyzkum

Tab. 4.2(46 — 59 let, N = 15)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne

scénka ¢.1 7 2 4 1 1 0
scénka ¢.2 4 4 5 0 2 0
scénka ¢.3 2 10 2 0 1 0
scénka ¢.4 0 7 6 1 0
scénka ¢.5 7 2 1 1 0
scénka ¢.6 0 9 5 0 1 0

| scencacy [N O 0 0 0
scénka ¢.8 4 6 5 0 0 0
scénka ¢.9 0 0 4 6 5
scénka ¢.10 5 3 0 0 0

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Piiloha VIII

5. Pouzival socialni pracovnik vhodny tén, intoreacychlostreci?

Tab. 5.1(18 — 30 let, N = 15)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢€.1 1 2 9 3 0 0
scénka ¢€.2 0 3 4 7 0 1
scénka ¢€.3 2 5 6 2 0 0
scénka ¢.4 0 3 6 5 1 0
scénka ¢.5 2 9 4 0 0 0
| scenaco [N 1 0 0
scénka €.7 1 8 5 0 1 0
scénka ¢.8 3 9 2 0 1 0
scénka ¢.9 0 1 0 7 5 2
scénka ¢.10 1 7 3 2 1 1
Zdroj: Vlastni vyzkum
Tab. 5.2(46 — 59 let, N = 15)
urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢€.1 1 3 6 4 1 0
scénka ¢€.2 2 6 1 1 4 1
scénka ¢.3 4 7 3 1 0 0
scénka ¢.4 0 2 9 4 0 0
scénka ¢.5 7 6 2 0 0 0
scénka ¢€.6 2 7 3 1 2 0
| scencacr (RGN ° 0 0 0
scénka ¢.8 1 5 8 0 1 0
scénka ¢.9 0 1 4 6 3
scénka ¢€.10 6 3 0 1 0

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Piiloha IX

9. Volil socialni pracovnik vhodna slové gomunikaci s klientem?

Tab. 6.1(18 — 30 let, N = 15)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢€.1 1 4 3 6 1 0
scénka ¢€.2 0 3 10 2 0 0
scénka ¢€.3 1 3 3 7 0 1
scénka ¢.4 0 2 7 4 2 0
scénka ¢.5 1 6 8 0 0 0
scénka ¢€.6 2 8 5 0 0 0
scénka €.7 2 9 2 0 1 1
scenkace (NG - 0 1 0
scénka ¢.9 0 0 0 2 3 10
scénka ¢.10 1 11 3 0 0 0
Zdroj: Vlastni vyzkum
Tab. 6.2(46 — 59 let, N = 15)
urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité ne
scénka ¢€.1 0 5 3 6 1 0
scénka ¢€.2 3 4 3 4 1 0
scénka ¢.3 2 8 4 0 1 0
scénka ¢.4 1 1 7 6 0 0
scénka ¢.5 7 5 2 1 0 0
scénka ¢€.6 2 7 4 0 1 1
| scencacy (RGN - 0 0 0
scénka ¢.8 3 7 4 1 0 0
scénka ¢.9 0 0 1 2 11
scénka ¢€.10 5 1 3 0 0

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Piiloha X

6. Udrzoval socialni pracovnikoi kontakt s klientemimeérers?

Tab. 7.1(18 — 30 let, N = 15)

urcit

ano

ano

spiSe ano

spiSe ne

>
D

c
=
(o]
=
(0]

ne

scénka ¢.1

6

1

scénka ¢.2

scénka ¢.3

scénka ¢.4

scénka ¢.5

scénka ¢.6

scénka ¢.7

scénka ¢.8

scénka ¢.9

w N [P | P (D

0

© |© W |N |O (O

scénka ¢.10

1

» O [P [N [W([d|w|w|d

P |Ww|O |0 O o |uo |O |-
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Tab. 7.2(46 — 59 let, N = 15)

urcit

ano

ano

spiSe ano

spiSe ne

>
D

c
=
(o]
=
(0]

ne

scénka ¢.1

5

=

scénka ¢.2

scénka ¢.3

scénka ¢.4

scénka ¢.6

O |0 [N [k (D¢

(N o

scénka ¢.7

scénka ¢.8

scénka ¢.9

scénka ¢.10

g |O |0 NN

o (N |01 |0 |

N N O O |01 [k [N N

N (w0 |O |0 |0 |N |O|Ww

O (w0 |0 |0 |Oo|N |0 |Ww (N
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Zdroj: Vlastni vyzkum
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Piiloha XI

7. Libily se Vam pohyby a poloha rukou socialnimagovnika?

Tab. 8.1(18 — 30 let, N = 15)

urcit

ano

ano

spiSe ano

spiSe

ne

>
D

c
=
(o]
=
(0]

ne

scénka ¢.1

8

2

scénka ¢.2

scénka ¢.3

scénka ¢.4

scénka ¢.5
scénka ¢.6
scénka ¢.7

N | [P (O |O |

H|W |0 (01 (O

scénka ¢.8

scénka ¢.9

o |0 |-

scénka ¢.10

=

N |k | [

~N |00 O (WA~ ||| WY

N [W [0 [N [P (W |w [N W
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Tab. 8.2(46 — 59 let, N = 15)
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Zdroj: Vlastni vyzkum
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Piifloha XII

8. Libily se Vam pohyby a sklon hlavy socialnihagovnika?

Tab. 9.1(18 — 30 let, N = 15)

urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité
scénka ¢.1 0 4 7 4 0 0
scénka ¢.2 0 5 5 2 3 0
scénka ¢.3 1 5 5 4 0 0
scénka ¢.4 0 3 7 1 4 0
scénka ¢.5 1 7 6 1 0 0
scénka ¢.6 2 5 7 1 0 0
scénka ¢.7 4 0 0 0
scénka ¢.8 0 4 10 0 1 0
scénka ¢.9 0 1 10 3 0 1
scénka ¢.10 0 5 8 2 0 0
Zdroj: Vlastni vyzkum
Tab. 9.2(46 — 59 let, N = 15)
urcité ano ano spiSe ano spiSe ne ne urcité
scénka ¢.1 0 2 9 3 1 0
scénka ¢.2 2 3 1 5 3 1
scénka ¢.3 3 5 7 0 0 0
scénka ¢.4 0 0 4 10 1 0
scénka ¢.5 7 7 1 0 0 0
scénka ¢.6 1 6 5 2 1 0
| scenkacr (RGN O 0 0 0
scénka ¢.8 2 9 3 1 0 0
scénka ¢.9 0 2 6 6 0
scénka ¢.10 3 4 2 1 0

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Piiloha XIlI

10. Libily se Vam pohybyta socialniho pracovnika?

Tab. 10.1(18 — 30 let, N = 15)
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Zdroj: Vlastni vyzkum

Tab. 10.2(46 — 59 let, N = 15)
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Piiloha XIV
13. Které projevy neverbalni komunikace Vam ze kSescének byly
nejsympaiitéjSi? (Celkovy sotet odpo¥di je vice nez 30, respondenti mohli

uveést 3 a vice odpedi.)

Tab. B1(18 — 30 let, N = 15)

respondent odpovédi
1. stoupnuti pfi pfichodu klienta, oéni kontakt, podani ruky
2. Usmév, podani ruky (ale ne ledabylé), pokyvnuti hlavy na srozuménou
3. naklonéni hlavy, o¢ni kontakt, tén hlasu
4. pfivitani - podani rukou, pfikyvnuti, vyrazy
5. Uusmév, podani ruky, kyvani hlavy
6. obc&asné prikyvovani hlavou, ismév, podani ruky
7. pfijemny Usmév, pfikyvovani - hlavou, rukama
8. kyvani hlavou, pfiméreny oéni kontakt, stisk ruky
9. klidné pohyby, ismév
10. oc¢ni kontakt
11. kladn& gesta, podani ruky, o¢ni kontakt
12. oc¢ni kontakt, pohyby rukou, styl sezeni
13. pohyby rukou, oéni kontakt, pfikyvovani hlavou
14. souhlasné prikyvovani hlavou, pohyby rukou pfi vysvétlovani
15 Usmeév, o¢ni kontakt

Zdroj: Vlaétni vyzkum

Tab. B2(46 — 59 let, N = 15)

respondent odpovédi
16. oci, ruce, upfimné jednani
17. oc¢ni kontakt, Usmév, potvrzeni naslouchani, pocit jistoty
18. privitani
19. oc¢ni kontakt, podani ruky, pokyvovani
20. pokyvovani hlavy, ismév, o¢ni kontakt
21. oc¢ni kontakt, bo¢ni (pfijmovy) sklon hlavy, haptika, metalingvistické faktory
22. klidna fe¢, pevny hlas, klidné ruce (ne nervozita), uvolnénost projevu
23. pokyvovani hlavou, o¢éni kontakt
24. Gsmeév, o¢ni kontakt, naslouchani
25. Usmév, podani ruky, pfijemné sledovani déje klienta
26. Usmév
27. Usmév, prikyvovani hlavou, oéni kontakt
28. néaklon hlavy, oéni kontakt, haptika - podani ruky
29. oci, podani ruky, mila slova
30. zdvorily dsmév, oéni kontakt, pfikyvovani

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Tab. B3 (odpowdi vSech respondeintN = 30)

oeni o [

Usmeév 13
prikyvovani 15
paralingvistika 4
podani ruky 12
pohyby rukou
néklon hlavy
jiné 12

Zdroj: Vlastni vyzkum
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Priloha XV

Graf 3.1

12. Ktery socialni pracovnik se Vam libil ze vSecBnek nejvice?
(18 - 30 let, N = 15)

Oscénka ¢.1
B scénka ¢.2
Oscénka ¢.3
Escénka ¢.4
B scénka ¢.5
Oscénka ¢.6
B scénka ¢.7
Oscénka ¢.8
B scénka ¢.9
B scénka ¢.10

Zdroj: Vlastni vyzkum

Graf 3.2

12. Ktery socialni prac Vhik se Vam libil ze viscknek nejvice?
C. 59 let, N = 15)

Oscénka ¢.1
Escénka ¢.2
Oscénka ¢.3
Bscénka ¢.4
B scénka ¢.5
Oscénka ¢.6
B scénka ¢.7
Oscénka ¢.8
B scénka ¢.9

B scénka ¢.10

Zdroj: Vlastni vyzkum
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ABSTRAKT

BACHOVA, M. Preferované aspekty komunikace u socialniho prakav@ieské
Budtjovice 2010. Bakaiska prace. Jiieska univerzita Ceskych
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Vedouci prace Mgr. Lucie Malakova.

Kli¢ova slova: socialni prace, socialni pracovnik, komunikace, b&kr
komunikace, neverbalni komunikace, paralingvistikspecifika komunikace
socialniho pracovnika s klientem, preferované agpk&munikace u sociélniho

pracovnika

Tato bakalfskd prace se énuje problematice komunikace socialniho
pracovnika s klientem a zfi§je, jaké jsou preferované aspekty komunikace
u socialniho pracovnika. Prace obsahuje teoretiakaktickowast.

V teoretické ¢asti jsou vymezeny pojmy jako socialni prace, dntia
pracovnik, komunikace a jeji druhy — verbalni, mbaii a paralingvistika. Dale
je zde kapitola popisuijici specifika komunikacei&lmého pracovnika a klienta.

Prakticka ¢ast se zabyva vyzkumnym &atim. Jsou zde zaznamenany
arozebirany odpadi triceti responderit ze dvou wkovych kategorii, kté
hodnotili chovani socialnich pracoviikna zaklad shlédnutych scének.
Vysledkem jsou ziskané preferované aspekty komuoaikiasocialniho pracovnika

podle vSech responddért vyzkumu v této préaci.
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ABSTRACT

Title: Preferred aspects of a social worker’s communicatio

Keywords: social work, social worker, communication, verlsammunication,
nonverbal communication, paralinguistic, specific§ a social worker’s
communication with a client, preferred aspects of sacial worker’'s

communication

This bachelor thesis talks about problems of aasogbrker’'s communication
with a client and finds out which aspects of a alogiorker’'s communication are
preferred. This thesis contains a theoretical aprhetical part.

There are concepts like social work, social warkemmunication and its kinds
— verbal, nonverbal and paralinguistic — in theotl&cal part. Next, there is
a chapter which talks about specifics of a sociatker’'s communication with
a client.

The practical part deals with a research survelgerd are noticed and discussed
answers of thirty respondents from two age groups evaluated the behavior
of social workers pursuant to seen scenes.

Preferred aspects of a social worker's communicatazcording to all

of respondents are the result of this thesis.
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