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Abstrakt 

DOBIÁŠOVÁ, Š. Sociální dovednosti pracovníků v pomáhajících profesích. Praha, 2012. 

113 stran. Diplomová práce. Filozofická fakulta Univerzity Karlovy v Praze, katedra 

psychologie. Vedoucí práce: I. Gillernová. 

Diplomová práce se zabývá sociálními dovednostmi pracovníků pomáhajících profesí. Cílem 

práce bylo zachytit úroveň sociálních dovedností u vybraných profesí psychologa, sociálního 

pracovníka a duchovního. Výzkum byl zaměřen na sociální dovednosti jako celek a snaţí se 

pojmout multidimenzionalitu celé problematiky. V teoretické části jsou nastíněna teoretická 

východiska vztahující se k problému výzkumné části. V empirické části byly pomocí dotazníku 

SSI R. E. Riggia zmapovány jednotlivé dimenze sociálních dovedností jak v dimenzi sociální 

(verbální), tak v rovině emocionální (neverbální) a konkrétně u kaţdé dimenzeoblast vyjadřování, 

vnímavosti a kontroly. 

Výzkumné závěry ukazují sociální dovednosti pomáhajících pracovníků s niţším výsledkem 

oproti běţné populaci. Poukazují však na rovnoměrnost a tedy vyrovnanost jednotlivých dimenzí, 

a to verbální a neverbální. Z pohledu profesí dosáhla nejlepších výsledků profese duchovních. 

Nejniţších výsledků dosáhla profese sociálních pracovníků. 

 

Klíčová slova: sociální dovednosti, pomáhající profese, profesiogram, komunikace, empatie, 

naslouchání, Social Skills Inventory. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Abstract in English 

Social skills of workers in the helping professions 

This thesis deals with the social skills of helping professions. The aim was to capture the 

level of social skills of selected professions - a psychologist, social worker and clergyman. The 

research was focused on the social skills as a whole and tries to accommodate the 

multidimensionality of this researched issue.  

In the theoretical section, there are outlined the theoretical growing points related to the 

researched issue. In the empirical part, by means of the SSI R. E. Riggio questionnaire, there are 

mapped the individual dimensions of social skills in both the social (verbal) and emotional 

(nonverbal) dimensions while for each dimension it was dealt with the field of expression, 

sensitivity and control.  

The findings of this research show that the social skills of helping workers are lower than 

these expected with the common population. These findings, however, point at a certain 

uniformity and thus at the balance of various dimensions which are, in particular, verbal and 

nonverbal. As it regards the selected professions, the best results were achieved with the clergy 

while the lowest results were achieved with the profession of social workers. 

 

Key words: social skills, helping professions, professiogram, communication, empathy, listening, 

Social Skills Inventory. 
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Úvod 
 

V běţném ţivotě je pomáhání druhým povaţováno za výsledek slušné výchovy. Ale jsou 

situace, kdy běţné „laické“ pomáhání jiţ nestačí. Profesionální pomáhání by tedy mělo 

nastupovat tam, kde končí moţnosti běţné mezilidské pomoci. 

Vzhledem k tomu, ţe jsem osm let pracovala v neziskovém zařízení jako poradenský 

psycholog a pedagogický pracovník, je mi téma pomáhajících profesí velice blízké. Uvědomuji si 

nutnost navázání hodnotného vztahu s lidmi, kteří se stanou našimi klienty. Pokud chceme 

skutečně pomáhat, pak často musíme proniknout do sloţitých interpersonálních vztahů, 

rodinných systémů apod., ale hlavně ke klientovi samotnému. Předně je důleţité si uvědomit, ţe 

naší pracovní náplní je práce s klienty, kteří se ocitli v náročných a sloţitých ţivotních situacích. 

Důleţitým bodem pro tyto lidi, kteří se odhodlají vyhledat pomoc, je nalezení pomoci a 

pochopení u profesionála, který je odborně vzdělán, ale kromě vzdělání nabízí i „lidský přístup“. 

Navázání vztahu, ve kterém je důvěra, je základem úspěšné spolupráce. Aby mohla být naše 

pomoc přínosná, musíme i my, pomáhající profesionálové, investovat čas do našeho vzdělávání i 

osobního rozvoje. Na jedné straně je naše odborné vzdělání, které získáme studiem na 

příslušných školách, případně v odborných kurzech, a záleţí pouze na nás, jak jsme získané 

vědomosti schopni uplatnit v praxi. Na straně druhé ovšem zůstává důleţitá podstata, a to osobní 

vklad kaţdého pomáhajícího profesionála v podobě dovedností, které během svého ţivota 

získává, ale i jejichţ neustálému rozvoji by se měl věnovat. Jedná se zejména o sociální 

dovednosti jako komunikace, aktivní naslouchání apod. V pomáhajících profesích tvoří 

komunikace stěţejní stavební materiál naší péče o klienty a rozhovor hlavní nástroj naší činnosti.  

Během své praxe jsem se setkala s mnoha kolegy a kolegyněmi. Kaţdý z nich měl svůj 

osobitý přístup ke klientům. Ať uţ bychom tento přístup hodnotili jako aktivní či pasivní, bylo 

vidět, ţe kaţdý pracovník si osvojil dovednosti na jiné úrovni tak, jak mu to jeho ţivotní 

zkušenosti umoţnily. Z tohoto důvodu se mi naskytla otázka, zda jsou rozdíly v sociálních 

dovednostech u jednotlivých profesí a zda je moţné zjistit, na jaké úrovni jejich dovednosti jsou. 

Tyto otázky pro mne byly impulsem k napsání diplomové práce na toto téma. 

Tato práce je členěna do dvou oddílů a to Teoretické části a Empirické části. První část se 

věnuje obecnému pojetí pomáhajících profesí a sociálním dovednostem. Druhá část je zaměřena 

na výzkumný projekt, zhodnocení výsledků a jejich interpretaci. 
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TEORETICKÁ ČÁST 

1. Pomáhající profese a jejich psychologická charakteristika 

 

“To zásadní, co odlišuje pracovníka profesionála, od amatéra s dobrou vůlí, je zkušenost, 

která umoţňuje v kterékoli chvíli se zastavit, poodstoupit, podívat se z nadhledu na sebe i své 

jednání s klientem.” (Úlehla, 1999, s. 107.) 

 

1.1 Pomáhající profese 

Chceme-li se zabývat pomáhajícími profesemi, musíme nejdříve vymezit právě termín 

pomáhající profese.  

Pomáhající profese (helping profession) je obecně vnímána jako souhrnný název pro veškeré 

profese, které jsou zaměřeny na pomoc druhým, identifikaci a řešení jejich problémů a na 

získávání nových poznatků o člověku a jeho podmínkách k ţivotu. Mluvíme o povolání lékaře, 

psychologa, sociálního pracovníka, učitele, duchovního apod.Vzhledem k různorodosti problémů 

a situací, jimţ jsou osoby těchto povolání vystaveny, vyplývají i rozdíly v poţadavcích na jejich 

vzdělání a další charakteristiky. 

Tato diplomová práce se zaměřuje na pomáhající profese, které se objevují v sociálních 

sluţbách a to konkrétně v pobytových azylových zařízeních. Práce je zaměřena na profese 

sociální pracovník, psycholog a duchovní.  Kvalifikační poţdavky pracovníků v sociálních 

sluţbách se řídí Zákonem o sociálních sluţbách 108/2006 Sb. Podrobněji se těmito profesemi 

budeme zabývat v kapitole 1.2. 

Náplní profese pomáhajícího pracovníka je pomáhat druhým lidem a pomoci jim najít řešení 

v jejich tíţivé situaci. Úkolem je kaţdého klienta pochopit, zajímat se o něj, vcítit se do něj, 

přijímat ho jaký je a podporovat ho v nalézání řešení jeho situace.  Vidět v klientovi i ty dobré 

stránky, které většinou ostatním unikají. 

I. Úlehla (1999) zastává názor, ţe pomáhající profese mají svůj smysl v pomáhání a hledají 

způsoby, jak podpořit prospěch, zdraví nebo pohodu druhého člověka. Znakem profesionality je, 

pokud pomáhající profesionál zastává postoj, ţe pomáhá, protoţe se mu chce pomáhat, protoţe si 

to vybrala a protoţe ho to baví. 
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K. Kopřiva (2006) uvádí, ţe se velmi často pomáhající pracovník setkává s lidmi v nouzi, v 

závislém postavení, kteří potřebují zpravidla víc neţ pouhou slušnost. Klienti očekávají přijetí, 

spoluúčast, porozumění, pocit, ţe pomáhajícímu pracovníkovi nejsou na obtíţ, ţe je pracovník 

neodsuzuje. Specifikem pomáhajících profesí je vytvoření lidského vztahu mezi pomáhajícím a 

klientem. Je proto velmi důleţité pro vytvoření fungujícího vztahu těchto stran, aby byla při 

jejich setkání vytvořena atmosféra bezpečí, pochopení a důvěry. 

Stejný autor take rozděluje pomáhající pracovníky na tzv. “neangaţované” a “angaţované”.  

Neangaţovaný pracovník je charkterizován jako pouhý vykonavatel svěřených pravomocí bez 

osobního zájmu o klienta. V horším případě můţeme mluvit o aroganci, hrubosti a lhostejnosti 

pomáhajících pracovníků tváří v tvář naléhavým problémům klienta. Naproti tomu angaţovaný 

pracovník pokládá svou práci za smysluplnou a jeho cílem je zájem o klienta, jeho pochopení a 

vcítění se do klienta. Přitaţlivost profese můţe způsobit, ţe pracovník vykonává zaměstnání v 

této sféře i při niţším příjmu, neţ jaký se mu nabízí jinde (Kopřiva, 2006). 

W. Schmidbauer (2008) na základě zkušenosti ze skupinové terapie mnoha pomáhajících 

pracovníků uvádí, ţe k tendenci se angaţovat a obětovat přispívá mimo jiné záţitek nepřijetí 

vlastními rodiči v dětství. K této charakteristice pouţívá pojem “Syndrom pomocníka”. 

Nikdo z nás není dokonalý a proto ani sociální pracovníci, psychologové ani duchovní 

dokonalí nejsou, ale chceme, aby jejich pomoc byla účinná.  Myslím si tedy, ţe kaţdý z nich by 

si měl uvědomit, nakolik je zodpovědný za ţivoty ostatních lidí a podle toho ke své práci 

přistupovat, neustále se zdokonalovat a vzdělávat. 

Jakkoliv je ideálem akceptovat jako klienta kohokoliv, je zároveň zcela nepochybné, ţe je 

tento poţadavek neuskutečnitelný. Je třeba přijmout jako fakt skutečnost, ţe nikdo nemůţe 

účinně pracovat s kýmkoliv a ţe kaţdý pracovník potkává potřebné, kteří v něm vzbudí záporný 

vztah. Někdy lze situaci vyřešit převedením klienta ke kolegovi nebo kolegyni, kteří díky svým 

osobnostem, svými ţivotními zkušenosti apod., jsou schopni tohoto potřebného akceptovat. Jindy 

to moţné není a nezbývá neţ se s celou situací vypořádat tak dobře, jak jen to jde (Kopřiva, 

2006).  

Úlehla (1999) upozorňuje na fakt, ţe pokud chce pracovník pomáhat, musí vycházet z přání a 

potřeb vyslovených klientem, a ne ze svého hodnocení.  

I z tohoto důvodu jsou na pracovníky kladeny zvýšené poţadavky ve smyslu sociálních 

dovedností, které musí ovládat. 
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1.2 Profesiogram 

Profesiogram je výsledkem získávání a zpracování psychologických, fyziologických i jiných 

poznatků o pracovních činnostech (Štikar, 2003). 

Pro potřeby práce jsem se rozhodla vytvořit profesoigram, který by popisoval pomáhajícího 

pracovníka v sociálních sluţbách se specifiky pro pracovníky v pobytových azylových zařízeních 

a to: sociálního pracovníka, psychologa a duchovního. Při tvorbě profesiogramu jsem vycházela z 

několika zdrojů informaci: ze své vlastní zkušenosti, kterou mám nejen ze zařízení, kde jsem 

pracovala, ale také z mnoha dalších podobných zařízení, kde jsem byla na praxích a stáţích; ze 

zkušenosti mých kolegyň a kolegů ve výše uvedených profesích; z poţadavků, které jsou dány 

Zákonem 108/2006 Sb.  

Velmi častým problémem je  vymezení pojmu, který označuje osobu, která vyuţívá sluţeb 

pomáhajících profesí. V  oblasti sociálních sluţeb je tato osoba nazývána uţivatelem a proto i pro 

potřeby této práce převezmeme toto označení.  

K členění profesiogramu bylo vyuţito Burešovo schéma (podle Štikar, 2003, s. 269-270). 

1.2.1 Charakteristika sociální služby 

Sociální sluţba, jak říká zákon, je činnost nebo soubor činností, jimiţ se zajišťuje pomoc 

osobám v nepříznivé sociální situaci. Rozsah a forma pomoci musí zachovávat lidskou 

důstojnost, musí působit na osoby aktivně a motivovat je k činnostem, které neprodluţují nebo 

nezhoršují jejich nepříznivou sociální situaci, a musí zabraňovat jejich sociálnímu vyloučení. 

Zákon rozeznává několik zařízení sociálních sluţeb: centra denních sluţeb, denní stacionáře, 

týdenní stacionáře, domovy pro osoby se zdravotním postiţením, domovy pro seniory, domovy 

pro osoby s chronickou duševní nemocí nebo se závislostí na návykových látkách, chráněné 

bydlení, azylové domy, domy na půl cesty, zařízení pro krizovou pomoc, nízkoprahová denní 

centra, nízkoprahová zařízení pro děti a mládeţ, noclehárny, terapeutické komunity, sociální 

poradny sociálně terapeutické dílny, centra sociálně rehabilitačních sluţeb, pracoviště rané péče, 

intervenční centra, zařízení následné péče (Zákon o sociálních sluţbách, 108/2006 Sb.). 

 Azylové domy poskytují pobytové sluţby na přechodnou dobu osobám v nepříznivé sociální 

situaci spojené se ztrátou bydlení. Sluţba podle zákona obsahuje následující základní 

činnosti: poskytnutí stravy nebo pomoc při jejím zajištění; poskytnutí ubytování; poskytnutí 

pomoci při uplatňování práv, oprávněných zájmů a při obstarávání osobních záleţitostí. 
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Azylové domy jsou zařízení pro muţe, ţeny, muţe či ţeny s dětmi nebo rodiny s dětmi. Jak je 

jiţ výše uvedeno, poskytuje se sluţba na přechodnou dobu. Délku pobytu si kaţdé zařízení 

stanovuje samostatně. Samozřejmě cílem pracovníků a jejich pomoci by měl být samostatně 

fungující uţivatel, jehoţ situace se v co nejkratším moţném čase stabilizuje a uţivatel se můţe 

opět začlenit do společnosti a  ve společnosti i samostatně fungovat. 

 Aby bylo moţné tento cíl naplňit, jsou poskytovány doplňkové sluţby, které zákon dělí na 

sluţby sociální péče, sluţby sociální prevence a sociální poradenství (Zákon 108/2006 Sb.): 

 Sociální péče napomáhá osobám se stabilizovaným zdravotním stavem zajistit jejich 

fyzickou a psychickou soběstačnost, s cílem umoţnit jim zapojení do běţného ţivota 

společnosti.  

 Sociální prevence napomáhá zabránit sociálnímu vyloučení osob, které jsou jím 

ohroţeny pro krizovou sociální situaci, ţivotní návyky, způsob ţivota vedoucí ke 

konfliktu se společností, sociálně znevýhodňující prostředí a ohroţení práv a zájmů 

trestnou činností jiné osoby. Cílem sluţeb sociální prevence je napomáhat osobám k 

překonání jejich nepříznivé sociální situace a chránit společnost před vznikem a šířením 

neţádoucích společenských jevů. 

 Sociální poradenství poskytuje informace přispívající k řešení nepříznivé sociální 

situace. Sociální poradenství je základní činností při poskytování všech druhů sociálních 

sluţeb.  

Pracovníky azylových zařízení jsem zvolila z důvodu intenzivnější práces uţivateli sluţeb. 

Pracovník přichází s uţivatelem do kontaktu velmi často, někdy i kaţdý den. Kromě pravidelných 

a plánovaných pohovorů, na které se má moţnost pracovník připravit, je vystaven i 

neplánovaným návštěvám uţivatele v kanceláři, případně mimo kancelář: komunitní setkání, 

zájmové činnosti pořádané pobytovým zařízením, na pokojích při kontrolách, při řešení 

krizových situací (pobyt více lidí pohromadě) apod. Práce tedy klade na pracovníky mnohem 

vyšší poţadavky z pohledu rozvoje sociálních dovedností, zejména z důvodu komunikace 

s různým typem uţivatelů, ale na druhou stranu jim nabízí i více moţností tyto dovednosti dále 

rozvíjet.  

 



15 
 

1.2.2  Celková charakteristika profese – sociální pracovník, psycholog, duchovní 

 

a) Sociální pracovník 

Podmínkou výkonu činnosti tohoto povoláníje odborná způsobilost, bezúhonnost a 

zdravotní způsobilost. Odborná způsobilost v rozsahu, v kterém to ukládá zákon o sociálních 

sluţbách (Zákon 108/2006 Sb.):   

• Vyšší odborné vzdělání získané absolvováním akreditovaného vzdělávacího programu v 

oborech vzdělání zaměřených na sociálnípráci a sociální pedagogiku, sociální pedagogiku, 

sociální a humanitární práci, sociální práci, sociálně právní činnost, charitní a sociální 

činnost. 

• Vysokoškolské vzdělání získané studiem v bakalářském, magisterském nebo doktorském 

akreditovaném studijním programu, zaměřeném na sociální práci, sociální politiku, sociální 

pedagogiku, sociální péči, sociální patologii, právo nebo speciální pedagogiku. 

• Absolvování akreditovaných vzdělávacích kurzů v celkovém rozsahu nejméně 200 hodin 

a praxe při výkonu povolání sociálního pracovníka v trvání nejméně 5 let, za podmínky 

ukončeného vysokoškolského vzdělání. 

• Absolvování akreditovaných vzdělávacích kurzů v celkovém rozsahu nejméně 200 hodin 

a praxe při výkonu povolání sociálníhopracovníka v trvání nejméně 10 let, za podmínky 

středního vzdělání s maturitou. 

 

Sociální pracovník je první osoba, se kterou se ţadatel (budoucí uţivatel) ţádající o sluţbu v 

zařízení setká. V převáţné míře závisí na něm, zda budou ţadateli nabídnuty sluţby zařízení a 

zda se ţadatel bude o sluţby ucházet. Specifikem této profese je její sociální charakter v 

kombinaci s individuálním jednáním. Velkou část procesu tvoří jednání s lidmi a to na úrovni, 

kde ve velmi značné míře závisí na komunikačních dovednostech pracovníka. Subkultura 

uţivatelů má z velké části odlišné normy a pravidla, vycházející z podmínek ţivota. Sociální 

pracovník, z hlediska profesního, ale i z hlediska běţné lidské komunikace má moţnost ţadatele 

konfrontovat se světem pravidel a norem instituce, do které přicházejí a chtějí vyuţít jejích 

sluţeb. To znamená konfrontaci s vlastní zodpovědností. 

Práci sociálního pracovníka vykonávají jak muţi, tak ţeny. Z vlastní zkušenosti mohu říci, ţe 

v převáţné většině jsou to ţeny, muţi jsou výjimkou. Zejména se jedná o lidi humanitního 
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vzdělání. V současné době, na základě poţadavků EU a znění zákona o sociálních sluţbách je 

odbornost rozdělena do 2 stupňů (viz výše). Zvláštní náročnost této práce je tvořena hlavně 

častým jednáním s velkým mnoţstvím lidí. Pracovní ohroţení je spíše vyšší (práce s emočně 

nestabilní klientelou), a proto je kladen důraz na dodrţování pravidel bezpečnosti práce. 

Vzhledem k tomu, ţe se jedná o výhradně psychickou činnost, profese sociálního pracovníka 

negeneruje nijak svalovou a fyzikální zátěţ (chemické látky, klimatické podmínky, osvětlení, 

hluk a vibrace), senzorickou v určité míře ano, nejvíce pak zátěţ mentální a sociální.  

Typ práce a její náplň je určen pracovní smlouvou a tona plný pracovní úvazek, nebo na 

zkrácený úvazek dle dohody se zaměstnavatelem. Tuto profesi je moţné vykonávat i při větším 

počtu pracovníků se sníţeným úvazkem. Sloţení týmu je různé. Častá fluktuace pracovníků je 

zřetelná. Samozřejmě sociální pracovníci spolupracují i s dalšími zaměstnanci zařízení: 

psychologové, ekonomické oddělení, provozní sluţba apod.  

Způsob ohodnocení je dán tabulkovými tarify + osobní příplatky a další bonusy (zapracování 

grantu, mimopracovní aktivity pro zařízení apod.). Osobní příplatky a bonusy slouţí jako 

motivační sloţka. 

Pracovní doba je pondělí aţ pátek (časový rozvrh záleţí na provozu zařízení) s tím, ţe kaţdý 

pracovník má své úřední hodiny, kdy je přítomen v kanceláři. Mimo tuto vyhrazenou dobu 

úředních hodin se věnuje individuálním pohovorům, práci v terénu, pracovním poradám apod. 

Pracovník se účastní, dle potřeby, např. komunitních setkání, mimipracovních aktivit apod. 

Hlavním úkolem je přímý kontakt s uţivateli sluţeb. Tento úkol však zahrnuje mnoho 

podúkolů, které je třeba specifikovat.  

 Navazování kontaktu s ţadateli o sluţby – jde hlavně o navázání kontaktu s potenciálním 

uţivatelem, zaevidování jeho ţádosti, zmapování jeho potřeb a následně nabídka sluţeb, 

které je zařízení schopno nabídnout. 

 V případě uţivatelů sluţeb (jiţ přijatých), dochází k prohlubování navázaného kontaktu a 

aktivnímu řešenísituace uţivatele v součinnosti sociální pracovník - uţivatel. Uţivateli 

jsou poskytovány sluţby: 

Sociální péče – úkolem pracovníka v případě poskytování této sluţby je napomáhat 

uţivatelům zajistit jejich fyzickou a psychickou soběstačnost, s cílem umoţnit jim v nejvyšší 

moţné míře zapojení do běţného ţivota společnosti. Někdy situace uţivatele vyţaduje 

speciální přístup, v tomto případě pracovník nabízí rozšíření sluţby o osobní asistenci. Jejím 
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úkolem je pomoci uţivateli se zvládáním základních činností: péče o vlastní osobu, osvojení 

návyků osobní hygieny, pomoc při zajištění stravy, osvojení návyků péče o domácnost apod.  

Osobní asistenci nabízí sociální pracovník v místě ubytování (pokoj uţivatele). Dle potřeby 

za ním dochází a věnuje se jeho specifickým potřebám.  

 

Sociální prevence -  úkolem sociálního pracovníka je pouţít dostupné prostředky k zabránění 

sociálnímu vyloučení uţivatelů a napomohl jim k překonání jejich nepříznivé sociální 

situace a zabránil tak šíření neţádoucích společenských jevů. Moţné prostředky k zajištění 

této sluţby jsou např. výchovné, vzdělávací a aktivizační činnosti; zprostředkování kontaktu 

se společenským prostředím, sociálně terapeutické činnosti. Všechny výše uvedené činnosti 

domlouvá sociální pracovník s uţivateli při pravidelných pohovorech. 

 

Sociálního poradenství – úkolem sociálního pracovníka je poskytnout osobám potřebné 

informace přispívající k řešení jejich nepříznivé sociální situace.  Odborné sociální 

poradenství je poskytováno se zaměřením na potřeby jednotlivých okruhů sociálních skupin 

osob – rasová menšina, oběti domácího násilí, oběti trestných činnů apod. Činnost sociálního 

pracovníka je v tomto směru zaměřena hlavně na pravidelné poradenské pohovory a 

pravidelné hodnotící pohovory. Čestnost jednotlivých pohovorů si stanovuje kaţdé zařízení 

dle svého řádu. 

Nepřímá péče sociálního pracovníka o uţivatele zahrnuje následující úkoly: 

 Evidence nových ţádostí a jejich následné vyhodnocení a rozhodnutí o přijetí/nepřijetí 

ţadatele do zařízení.  

 Zaevidování nově přijatých uţivatelů (kaţdý uţivatel má svoji kartu v elektronické i 

papírové podobě). 

 Ukládání a vyhodnocování dat z denního výkazu. 

 Jednání s úřady ve věcech uţivatelů (telefonické i písemné). 

 Psaní zápisů z jednotlivých pohovorů a akcí. 

 Psaní hodnocení uţivatelů. 

 Psaní závěrečných a propouštěcích zpráv. 
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a) Psycholog 

Podmínkou výkonu činnosti pozice psychologaje odborná způsobilost, bezúhonnost a 

zdravotní způsobilost. Odborná způsobilost v rozsahu, v kterém to ukládá zákon o sociálních 

sluţbách (Zákon 108/2006 Sb.):   

 

 vysokoškolské vzdělání získané řádným ukončením studia jednooborové psychologie. 

Psycholog je profese, která bývá ve většině zařízení součástí sociální sluţby. Ne vţdy má 

však zařízení k dispozici svého psychologa na stálý úvazek, ale často vyuţívá formy externí 

spolupráce. Velmi často je to z důvodu finančního zajištění, jelikoţ mluvíme o oblasti 

neziskového sektoru, a nemohou si dovolit mít tolik zaměstnanců. Avšak myslím si, ţe potřeba 

psychologů v těchto typech zařízení je velmi důleţitá a velmi podceňována.  

S psychologem se uţivatel setkává v zařízení převáţně na základě poţadavku sociálního 

pracovníka nebo na základě přímé potřeby klienta. Psycholog by měl být nezávislý na sociálních 

pracovnícíh ve smyslu provázanosti na procesu hodnocení uţivatele. V praxi je velmi často 

navázán kontakt s psychologem na doporučení sociálního pracovníka, ale velmi častá je i praxe, 

ţe sociální pracovník vyuţívá pozice psychologa jako nástroj a to způsobem, který je velmi 

neprofesionální (uţivatel je posílán k psychologovi „za trest“ v případě nespolupráce). Práce 

s takovýmto uţivatelem je pak velmi náročná hlavně na počáteční vytvoření důvěrného vztahu. 

Psycholog však nepůsobí v zařízení pouze pro potřeby uţivatelů sluţeb, ale bývá i podporou 

pro ostatní pracovníky týmu formou supervizních setkání, balintovských skupin apod.  Rozsah 

činností psychologa závisí na potřebách pracovníků a moţnostech zařízení. I v tomto ohledu 

shledávám moţnosti intervence psychologaza velmi důleţité a velmi podceňované. 

I kdyţ se jedná o pobytovou sluţbu a mohlo by se zdát, ţe práce s klientelou by mohla být 

dlouhodobá, není tomu tak. Velmi často je nespolupráce dána charakteristikou cílové skupiny 

(odmítání změny, kognitivní deficit apod.). 

Specifikem této profese je stejně jako u sociálního pracovníka její sociální charakter v 

kombinaci s individuálním, případně skupinovým jednáním.  

Základní vyuţívanou metodou je rozhovor s uţivatelem, který můţe mít charakter 

poradenský, terapeutický či diagnostický. Je velkou výhodou, kdyţ má psycholog zkušenosti s 

diagnostickými nástroji, které můţe ke své práci vyuţít. 
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Práci psychologa vykonávají jak muţi, tak ţeny. Z vlastní zkušenosti mohu říci, ţe pokud 

mluvíme o zaměstnancích, tak jsou to převáţně ţeny a muţi pracují spíše jako externí 

spolupracovníci. Dle vyjádření muţů, je to hlavně z důvodu finančních podmínek. Ţeny 

psycholoţky naopak upřednostňují moţnost zkráceného úvazku. Jedná o lidi humanitního 

vzdělání. Můţeme se však setkat i s „terapeuty, poradci“, kteří mají humanitní vzdělání 

nepsychologického směru a k tomu mají terapeutický výcvik.  

Typ práce a její náplň je určen pracovní smlouvou a to buď na plný pracovní poměr nebo na 

zkrácený úvazek dle dohody se zaměstnavatelem nebo jako forma externí spolupráce. Tuto 

profesi je moţné vykonávat i při větším počtu pracovníků se sníţeným úvazkem. Sloţení týmu je 

různé. Spolupráce s ostatními členy pracovního týmu je samozřejmostí. Způsob ohodnocení je 

dán tabulkovými tarify + osobní příplatky a další bonusy. 

Pracovní doba zaměstnance je pondělí aţ pátek (časový rozvrh záleţí na provozu zařízení). 

Pokud se jedná o externího spolupracovníka, tak dochází na domluvené pohovory klientů 

v předem stanovených časech.  

Přímý kontakt s uţivateli tvoří stěţejní část náplně psychologa. Jejím cílem je navázání 

kontaktu a snaha o nalezení nejúčinější cesty k řešení problému uţivatele. Hlavním nástrojem pro 

dosaţení cíle jsou pravidelná setkání uţivatele a psychologa v jeho kanceláři či pohovorové 

místnosti. Podmínky pro setkávání jsou dána jednotlivými typy zařízení. 

Nepřímá péče psychologa o uţivatele zahrnuje následující úkoly: 

 Plánování jednotlivých sezení s klienty 

 Psaní zápisů z jednotlivých pohovorů. 

 Zpracování a vyhodnocování testových metod. 

 Jednání s institucemi. 

 Psaní závěrečných a propouštěcích zpráv. 

 

b) Duchovní  

V oblasti sociálních sluţeb se mluví nejčastěji s pojmenováním profese duchovního pojmem 

„kaplan“. Kaplan je duchovní přidělený určité skupině lidí, v našem případě uţivatelům 

sociálních sluţeb, aby pečoval o její členy.  Pozice kaplana v zařízeních má svá specifika. 

V převáţné míře je kaplan členem týmu pracovníků, avšak je placen církví, která jej do tohoto 

zařízení vyslala. V jiných případech můţe být kaplan přímo zaměstnancem zařízení. Jelikoţ 
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mnoho zařízení je přímo zřizováno církví, jsou i případy, kdy faráři vedoucí farnost příslušné 

církve, která je i zřizovatelem zařízení, dochází za uţivateli v rámci svého poslání. 

Podmínkou výkonu činnosti tohoto pracovníka je odborná způsobilost, bezúhonnost a 

zdravotní způsobilost. Odborná způsobilost v rozsahu, v kterém to ukládá zákon o sociálních 

sluţbách (Zákon 108/2006 Sb.):   

 vysokoškolské vzdělání získané řádným ukončením studia teologie. 

Práci kaplana vykonávají jak muţi, tak ţeny. Zastoupení muţů je výrazně vyšší. 

Kaplan je osoba, se kterou se uţivatel setkává v zařízení v rámci společných setkání nebo na 

základě potřeby uţivatele. Velmi často potřebnou aktivitu vyvýjí duchovní, který pravidelně 

chodí mezi uţivatele a poskytujejim moţnost neformálních rozhovorů, při kterých mají moţnost 

svěřit se svými problémy. Kaplan jim poskytuje pomoc při  orientaci v otázkách vlastní 

existence, podporu vhledání víry, osobní modlitby apod. Velmi často se kaplan účastní 

společných komunitních setkání, kde můţe mít pravidelné „slovo“.  

Základní vyuţívanou metodou jsou rozhovory s uţivately sluţeb, ale rozhovory s pracovníky 

zařízení nejsou výjimkou. 

Přímý kontakt s uţivateli tvoří stěţejní část práce kaplana. Jeho cílem je navázání kontaktu s 

uţivatelem a nabídnutí moţnosti se svěřit a nabídnout podporu při hledání řešení situace. 

Podmínky pro setkávání jsou dána jednotlivými typy zařízení. 

Pracovní doba kaplana je stanovena potřebami a moţnostmi zařízení.  

 

1.2.3.  Proud profesionálních aktivit 

Standardní činnosti, které v průběhu jednoho typického dne pracovník vykonává, jsou pak u 

všech třech profesí podobné (s ohledem na fakt, ţe ne všechny se musí realizovat kaţdý den a 

s ohledem na pracovní zařazení pracovníka „stálý zaměstnanec/externista“): 

 Obeznámení se s informacemi (z denních zpráv, z pohotovostní noční sluţby, z doby 

nepřítomnosti) formou porad se spolupracovníky (sociální pracovníci, psychologové, 

technická sluţba apod.). 

 Průběţné zpracování internetové i písemné pošty. 

 Průběţná komunikace s ostatními pracovníky. 
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 Realizace plánovaných pohovorů a aktivit s uţivateli sluţeb a následné zpracování 

zápisů. 

 Plnění aktuálních úkolů vyplývajících z potřeb uţivatelů. 

 Psaní zpráv a hodnocení uţivatelů. 

 Telefonický kontakt s léčebnými, justičními, školskými a sociálními zařízeními. 

 V pravidelných intervalech účast na interních poradách, supervizích, vzděláváních a 

mimopracovních aktivitách. 

Pracovní doba pomáhajících pracovníků je od pondělí do pátku. Přesné časové rozlišení je 

dáno kaţdým zařízením a jeho specifiky.  

1.2.4  Kritéria úspěchu v profesi, profesionálních činnostech  

Určení kritéria úspěchu v profesi pomáhajícího pracovníka je samozřejmě komplikovanější – 

nelze ji měřit např. počtem výrobků apod.  

Jedním z důleţitých ukazatelů je spokojenost klientů. Tento ukazatel je však velmi 

subjektivně zabarven. Zde je potřeba nebrat na zřetel ojedinělé komentáře klientů, ale spíše 

dlouhodobý trend.  

Dalším kritériem je klid a profesionální jistota, se kterou pracovník komunikuje jak s 

uţivateli sluţeb, úředníky, tak se svými spolupracovníky.  

Neopominutelným kritériem by měly být odborné znalosti, preciznost, pracovitost. Při výběru 

pracovníků na tuto pozici se nejčastěji uplatňují následující kritéria hodnocení: 

 Dobrá komunikační dovednost, empatie a tolerantní jednání s lidmi z odlišných 

subkultur.  

 Míra kooperace při týmové práci. 

 Míra odolnosti vůči stresu a frustraci z této práce vyplívajícící. 

 Schopnost jednat s chladnou hlavou v zátěţových situacích. 

 Dobré chápání sociálních vztahů. 

 Jasně vymezené hranice vůči uţivatelům a dobrá míra sebereflexe. 

 Zájem o dannou problematiku včetně patřičných znalostí. 

 Dobré administrativní schopnosti (práce s formuláři, psaní zpráv, vyhodnocování 

statistiky, vedení dokumentace). 
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1.2.5   Vyhodnocování profese a jejích činnostních elementů 

Klíčovou činností, která je hlavním kritériem úspěchu je to, jak dovede pomáhající pracovník 

uplatnit své odborné znalosti a dovednosti.  

Další velmi důleţitou klíčovou činností je komunikace a to jak mezi spolupracovníky, tak s 

uţivateli sluţeb a jejich rodinami. Komunikační dovednosti by měl mít pracovník velmi dobře 

osvojené a neustále je rozvíjet. 

Uzlovou činností je znalost prostředí skupiny uţivatelů (bezdomovci, oběti domácího násilí 

apod.) i přístup ke klientům, který musí být individuální, respektující věk, zdravotní stav i 

sociální postavení. 

Pomáhající pracovník musí mít odpovídající vzdělání jiţ před přijetím na pracoviště. Pro 

zvyšování odborných znalostí je zavedeno celoţivotní vzdělávání, které je pro pracovníky 

dobrovolné a buď si ho pracovník vybírá sám, nebo mu je nabízeno organizací.  Kaţdé pracoviště 

má svá specifika a do těch je potřeba zasvětit i nového pracovníka, případně studenty na stáţích. 

Kaţdý nový pracovník pracuje nějakou dobu pod dozorem kolegů, kteří jsou v zařízení déle. Za 

chodu se důkladněji seznamuje s podmínkami práce a nabízených sluţeb a postupně se 

osamostatňuje. Ví, kde při nějaké neobvyklejší činnosti, kterou nezná, najde potřebné informace, 

případně koho se zeptat. 

 

1.2.6 Psychologická analýza atypického průběhu činností  

V praxi bohuţel často dochází k atypickému průběhu činností. Nejčastěji se jedná o krizové 

situace v jednání s agresivním uţivatelem sluţeb, případně jeho rodinou a příbuznými. Tato 

situace klade na pracovníka značné nároky, aby situaci zvládl a nedošlo k fyzickému napadení a 

ohroţení jeho osoby. I pro tyto případy by měl být v zařízeních vypracován plán krizových 

situací, který by pracovníkovi nabídl strategii jednání a řešení situace. Právě z tohoto důvodu by 

měla být vybírána povinná školení týkající se této problematiky a zahrnující praktický nácvik 

řešení. 

Dalším problémem mohou být konflikty na pracovišti (vztah nadřízený – podřízený, úroveň 

sociálních vztahů, věková (případně generační) specifika, nový x stávající pracovník, 

nedostatečná adaptace pracovníků, osobnostní zdroje, burn-out syndrom. 
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1.2.7   Mikroanalýza normálního průběhu činnostních elementů v profesi 

Velká část pracovní činnosti se odehrává vsedě. Zdravotní stav pracovníka by měl být dobrý. 

Povinné jsou pravidelné zdravotní prohlídky (min. 1x do roka). Před přijetím do zaměstnání je 

také lékařská prohlídka povinná. Při sedavé činnosti jsou obzvláště namáhána záda a krční páteř. 

Je dobré o ně adekvátně pečovat – cvičení, rehabilitace apod. Velmi důleţitá je jemná motorika, 

která je potřeba nejen pro psaní dokumentů. Důleţité je i psaní na PC, vyřizování telefonních 

hovorů.  

Nicméně podstata činnosti pomáhajícího pracovníka je v mentální činnosti a proto je třeba 

dbát i na zvládání psychické zátěţe. 

Práci pomáhajícího pracovníka je potřeba dobře časově zorganizovat, jelikoţ pracovník má 

na starosti i více uţivatelů. Musí si činnosti zorganizovat i s ostatními pracovníky z důvodu 

vytíţitelnosti případné společné pohovorové místnosti. Pracovník by měl i zhodnotit důleţitost té 

které činnosti, aby nedošlo k chybě z prodlení. Nesmírně důleţitou činnost tvoří komunikace. 

Zde platí, ţe je lepší poskytnout jednu informaci uţivatelům několikrát a dotazem se ujistit o 

správném pochopení.  

Je důleţité dbát na individuální rozdíly v organizaci práce. Kaţdý pracovník je za svou práci 

plně odpovědný. Individuální rozdíly jsou jen drobné a neznamenají horší nebo lepší postup.  

Charakteristický pro kaţdého pracovníka je také jeho přístup a komunikace s uţivateli i 

ostatními spolupracovníky. Individuální přístup je ţádoucí. Důleţité je, aby v projevu nechyběla 

upřímnost – obzvláště děti jsou na tento aspekt velmi citlivé. Přístup pracovníka je nejvíce 

ovlivněn jeho ţivotními i pracovními zkušenostmi. Je důleţité, aby nepodlehl mylnému dojmu a 

nesklouzl do předsudků či stereotypů. Přístup k uţivatelům musí být vţdy přívětivý a trpělivý, 

někdy téţ důrazný a direktivní, ale nikdy nepřátelský a zaujatý. To vše adekvátně ke stávající 

situaci. 

 

1.2.8  Předpoklady úspěchu 

 Technickofyzikální faktor není jedním z nejdůleţitějších, přesto se stává čím dál 

nezbytnějším hlavně v komunikaci s vnějšími institucemi. Důleţitá je dostupnost technického 

vybavení – PC, přístup k internetu a vhodné softwarové vybavení, zejména co se týká interního 

databázového systému. Telefon (i mobilní) je velmi důleţitý. Dále je to interní bezpečnostní 

systém, který zaručuje v případě ohroţení ze strany uţivatelů nebo jiných osob okamţité 
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přivolání pomoci. Dobrá větratelnost a odstranění rušivých vlivů z kanceláře a pohovorové 

místnosti je také důleţité. 

Dobrá informační výměna na všech úrovních (pracovník, tým, vedení) je nutnou podmínkou. 

Dále je pak nezbytné finanční zajištění, které je kaţdoročně přidělováno z různých grantů a které 

doslova pomáhá „přeţít zařízení z roku na rok“. 

Pro pomáhajícího pracovníka jsou zcela nezbytné sociální dovednosti, organizační schopnosti 

a dostatečné odborné znalosti.  

Sociální dovednosti jsou v této profesi klíčové. Pracovník musí být vybaven dobrými 

komunikačními dovednosti. Výhodou je zvládání nejen verbální, ale také neverbální komunikace, 

aktivního naslouchání, empatie. S uţivateli musí vţdy jednat s respektem a důstojností, chápat 

jejich potřeby, vycházet jim vstříc, dbát na soukromí klientů. Měl by být schopen týmové 

spolupráce. Vzhledem k tomu, ţe většinu času jedná s lidmi v tíţivé ţivotní situaci, měl by být 

odolný vůči stresu.  

Pomáhající pracovník musí mít velmi dobré vyjadřovací schopnosti, aby dokázal přesně a 

srozumitelně informovat či sdělovat poţadavky, ale také musí umět naslouchat, neboť uţivatelé 

se i svěřují se svými problémy. Rozhodně nesmí být vztahovačný, neboť časté verbální útoky 

jsou málokdy zamířeny opravdu na pomáhajícího pracovníka, ten většinou jen tvoří zástupný cíl.  

Musíme si uvědomit, ţe pomáhající pracovník je při své práci v neustálém kontaktu s lidmi. 

Je důleţité, aby byl společenský (nebo mu alespoň společnost lidí nevadila), dostatečně 

komunikačně zdatný, schopný orientovat se ve vztahových problémech. Nutností a nezbytností je 

náklonnost k dětem a pochopení pro ně. Pracovník by měl mít zájem o svou profesi i zájem o 

další aktivní vzdělávání. Pomáhající profesionál by měl svou práci vykonávat s chutí a radostí. 

Měl by ji vnímat jako uţitečnou a kvalitně provedenou. Radost pak samozřejmě přináší zpětná 

vazba v podobě chvály, ale i úsměvu, důvěry, poděkování apod. Pracovník by měl být klidný a v 

zátěţových situacích odolný. Pomáhající pracovník by měl mít vysoké morální hodnoty, které 

dodrţuje, ale neměl by jimi být zaslepený a lpět na nich za kaţdou cenu. Měl by mít zájem o 

klienty, ale také si udrţovat adekvátní odstup. Měl by umět přiměřeně vyjadřovat podporu a 

pochopení.  

Pracovní prostředí pracovníků by mělo zahrnovat v ideálním případě kancelář (kde se 

připravuje, kompletuje a doplňuje dokumentace, pracuje se na počítači, vyřizují telefony apod.), 

pohovorou místnost (kde se uskutečňují pohovory s uţivateli sluţby). Pracovní prostředí by mělo 
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obsahovat všechny potřebné věci (materiály, přístroje apod.), které jsou pro výkon profese nutné. 

Prostředí by mělo být příjemné jak pro pracovníky, tak pro uţivatele sluţeb.   

Základem organizace je dobrá komunikace mezi pracovníky. Dobrá komunikace vede k 

efektivní organizaci, zabraňuje nedorozuměním a zjednodušuje všem práci.  

Organizační řízení se můţe lišit dle struktur a velikosti jednotlivých organizací. Komunikace 

probíhá velmi pravidelně – pravidelná porada pracovníků. Konkrétní komunikace závisí na 

zvyklostech zařízení. Můţe se navzájem velmi lišit.   

Pomáhající pracovník má především zodpovědnost za svou vlastní práci a za uţivatele, které 

má svěřené do péče. Nastanou-li problémy s uţivateli, které není schopen sám vyřešit, konzultuje 

problém s vedoucím pracovníkem. Nastanou-li problémy mezi pracovníky, řeší problém vedoucí 

oddělení. Pokud nastanou problémy mezi pracovníkem a vedoucím oddělení, řeší je zástupce 

ředitele nebo ředitel. 

Výběr pracovníků provádí kaţdé zařízení dle svých moţností a zkušeností a dle svého 

organizačního řádu. 

Psychologická poradenská péče o pracovníky by měla být zajištěna formou supervizí, 

případně i formou balintovských skupin.  
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2. Komunikace v pomáhajících profesích 

 

   Komunikaci lze povaţovat za nejdůleţitější, základní sociálněpsychologický proces. Lze ji 

definovat jako sdělování významů mezi lidmi. Sdělování je přejímání a přijímání významů a 

význam je vše, o čem lidé mezi sebou komunikují (informace, emoce, poznatky, normy, hodnoty, 

ideály, postoje, dovednosti), (Výrost, Slaměník, 1997).  

Janoušek (1988) definuje komunikaci jako sdělování významů v sociálním chování a v sociálních 

vztazích lidí. 

Křivohlavý (1988) uvádí následující soubor otázek, na které je v procesu komunikace kladen 

důraz: 

 Kdo to říká – mluví jen za sebe nebo za určitou skupinu; hovoří z určité role; kdo by to 

měl říkat atd.  

 Co říká – která slova volí a kterým se vyhýbá; co říká a co neříká; co tím říká o sobě a co 

o tom, komu to říká; co říká o svých vztazích k věci a člověku, k němuţ hovoří; co říká 

nového a jak moc nového říká; říká věci potřebné nebo nepotřebné; jakou má hodnotu to, 

co říká? 

 Kdy to říká – co předcházelo tomu, neţ to řekl – situačně i dějově, kdy to měl říct a kdy 

to teprve řekl? 

 Kde to říká – před kým ano a před kým ne, za jaké situace s tím přichází atd. 

 Jak to říká – jak srozumitelně to říká, jak mu záleţí na tom, aby mu bylo rozumět, jakým 

hlasem mluví, jak se při tom chová, co při tom dělá, jak se tváří atd. 

 Proč to asi říká – z jakých asi důvodů to říká, co ho k tomu motivuje, za jakým účelem to 

říká, kam tím míří, čeho tím chce dosáhnout atd. 

 Jaký je účinek toho, co říká – s jakým efektem se setkává to, co bylo řečeno? 

Z výše uvedeného je patrné, ţe pozornost se zaměřuje jak na verbální, neverbální, tak i na 

paralingvistické znaky komunikace. 

Verbálnost a neverbálnost, záměrnost a nezáměrnost komunikace souvisí do jisté miry s 

obsahem komunikace, s tím, zda jde o obsah vice kongnitivního nebo více emocionálního 

charakteru, zda jde vice o komunikované vědění či proţívání (Výrost, Salměník, 1997). 
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Přesto, ţe komunikujeme od narození, musíme své komunikační dovednosti neustále rozvíjet. 

Být schopen efektivně komunikovat by mělo být zejména v pomáhajících profesích 

samozřejmostí. Komunikační dovednosti jsou pravděpodobně tou největší devizou, o jakou se 

můţeme opřít při naší přímé práci s uţivateli. 

Kaţdý se občas setkává s problémy, s překáţkami, které mu komplikují interpersonální 

komunikaci. Uvědomit si problémy, bariéry komunikace, je prvním krokem k tomu, abychom je 

překonávali, abychom se s nimi dokázali vyrovnat. Komunikační bariéry bychom neměli vnímat 

jako nutné zlo, ale měli bychom se snaţit jim vyhýbat a odstraňovat je (Mikuláštík, 2010). 

Stejný autor rozlišuje komunikační bariéry externí a interní. Externí bariéry se objevují jako 

nějaký rušivý element z okolí (nezvyklé prostředí; demografické bariéry; vyrušování někým 

třetím; hluk či vizuální rozptylování; organizační bariéry). Interní komunikační bariéry jsou dány 

nějakými osobnostními problémy komunikujícího (např. obava z neúspěchu; emoce; sémantické 

bariéry; skákání do řeči; nesoustředěnost), (Mikuláštík, 2010). 

Komunikace existuje v kontextu, který do značné míry určuje význam všech verbálních nebo 

neverbálních sdělení. Kontext, který spolupůsobí při všem, co říkáme a to jak to říkám, má 

nejméně čtyři hlediska (DeVito, 2001): 

 Fyzický kontext – konkrétní prostředí, místnost, obecentsvo apod. 

 Kulturní context – představuje ţivotní styl, přesvědčení, uznávanou stupnici hodnot, 

způsob chování a komunikace. Jde o pravidla určující, co je dobré a co špatné v rámci 

určité skupiny lidí. 

 Sociálně-psychologický kontext – souvisí s postavením jednotlivých účastníků 

komunikace a se vztahy mezi nimi, které s tímto postavením souvisejí, s formálností 

situace, s emocionálním rozměrem komunikace. 

 Časový kontext – znamená pozici určitého sdělení nebo signál v posloupnosti událostí. 

2.1 Verbální komunikace 

Pod pojmem verbální komunikace chápeme vyjadřování se pomocí slov prostřednictvím 

příslušného jazyka.  V širším pojetí se do verbální komunikace zařazuje komunikace ústní i 

písemná.   

Verbální komunikace je specificky lidským způsobem komunikace. Mluvenou řeč umoţňuje 

lidská schopnost artikulace, jemné pohyby mluvidel. Dorozumívání se prostřednictvím mluvené 
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řeči umoţňuje jazyk, jeho specifická národní forma jako např. čeština nebo němčina (Nakonečný, 

1999). 

Pokud porovnáme verbální a neverbální komunikaci, tak je moţné poměr v jakém jsou 

vyuţívány, vyjádřit v následujícím poměru (Mikuláštík, 2010): 

Nevrbální komunikace  45% 

Verbální komunikace   55% 

Odlišné to bývá podle toho, jaká je náplň a proţitková hloubka prezentované zprávy. 

Významným faktorem verbální komunikace jsou slova, která pouţíváme. Volba vhodných 

slov výrazně ovlivňuje naše myšlení, jednání, pochopení partnerem a celkovou komunikační 

atmosféru. Špatně volená slova brzdí komunikaci, demotivují, mohou být příčinou negativní a 

problémové komunikace a obav z deformovaného pochopení sdělení. 

V rámci práce s uţivateli je ústní komunikace základním prostředkem práce. Její výhodou je 

bezprostřední zpětná vazba a pruţnost. Na druhé straně je tento druh komunikace náročný na čas, 

na výskyt komunikačních šumů a bariér. 

Pomáhající pracovník by měl brát na vědomí charakteristiky cílové skupiny a s tím spojených 

specificik např. kognitivní deficit, špatný sluch apod. a měl by být schopen na ně reagovat: volit 

taková slova, aby jim uţivatel rozuměl, mluvit hlasitěji, aby uţivatel slyšel. Nesmíme 

opomenout, ţe se pracovník setká při své práci i s dětmi uţivatelů a měl by tedy být schopen 

přizpůsobit způsob komunikace i této skupině. 

V případě verbální komunikace je důleţité, aby se pracovník vţdy ujistil, ţe uţivatel 

porozuměl všemu, co bylo probíráno. V ideálním případě by měl být vyhotoven zápis z pohovoru 

(sociální pracovník), který by uţivatel podepsal. Je to i z důvodu ochrany pracovníka jako 

potvrzení, ţe byly uţivateli informace sděleny. 

 

2.2 Neverbální komunikace 

Podle Argylea se jedná o nejpůvodnější způsob sociálního chování. V historii lidstva má svojí 

prioritu. Jde o typ sociální komunikace, který pouţívá prostředků, které nejsou verbální povahy, 

representované především pohybem, gestikulací, mimikou rtů, výrazem obličeje, postojem těla, 
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dotykem, úsměvem,… Vyskytují se názory, ţe mezi neverbální prostředky patří i artefakty – 

oděv, kosmetika (Nakonečný, 1999). 

Nonverbální komunikace se vypouţívá při kontaktu s druhými lidmi, a doplňuje nebo 

zdůrazňuje obsah verbálního sdělení. Tento typ komunikace se vyjadřuje a sděluje, buď vědomně 

nebo nevědomě, více a pravdivěji neţ pomocí řeči, kterou dovedeme své skutečné expresivní 

pocity, postoje, potřeby adaptivně zkreslovat (Kohoutek, 1998).  

Neverbální komunikace často plní svou funkci ve vazbě na komunikaci verbální.  

Nonverbální komunikace je často nedoceněna, zato komunikace verbální přeceněna. Jedinec ale 

daleko méně cenzuruje své verbální projevy neţ neverbální. Touto formou komunikace můţeme 

vyjádřit své duševní stavy, svůj aktuální zdravotní stav, afekty, averze, emoce, proţitky, 

myšlenky, vztahy expresivněji neţ slovy. Neverbální komunikace je fylogeneticky i 

ontogeneticky starší neţ verbální komunikace (Kohoutek, 1998).  

   Křivohlavý (1988) rozlišuje v neverbální komunikaci: 

 mimiku – sdělovací funkce výrazů obličeje, 

 pohledy – sdělovací funkce kontaktů očima, 

 haptiku – sdělovací funkce bezprostředního dotyku, 

 gestiku – sdělovací funkce kulturně standardizovaných pohybů, 

 proxemiku – sdělovací funkce vzdálenosti ve vzájemném styku, 

 posturologii – sdělovací funkce drţení těla a konfigurace jeho částí, 

 kineziku – sdělovací funkce pohybu, 

U pomáhajících pracovníků je velice uţitečné mít znalosti z jednotlivých oddílů neverbální 

komunikace, protoţe velmi usnadní práci s uţivatelem. 

 

a) Mimika 

U neverbální komunikace mají rozhodující význam pohyby mimických svalů, na tuto 

skutečnost upozornil jiţ Darwin. Vzorce mimického výrazu, které jsou aţ na malé výjimky, 

naučené, jsou dány kombinací křivek úst a obočí. Naučenost mimického výrazu je dokladována 

faktem, ţe osoby, od narození nevidomé, mají chudý mimický výraz (Nakonečný, 1999). 
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Vymětal (2008) uvádí, ţe z dvaceti různých svalů v obličeji je sedmnáct schopno vyjádřit 

základní emoce člověka.  Ze základních emočních dimenzí lze z mimiky obličeje identifikovat: 

- radost – smutek, 

- spokojenost – nespokojenost, 

- štěstí – neštěstí, 

- zájem – nezájem, 

- překvapení – splněné očekávání, 

- strach – jistota, 

- klid – rozčílení. 

 

Napodobuje-li člověk mimické výrazy pozorovaného, napomáhá to k empatickému vcítění se 

do emocionálního stavu tohoto člověka. Napodobování můţe být motivováno přáním, aby druhá 

osoba věděla, ţe je sdílena její bolestná zkušenost. Výrazy tváří pokusných osob byly hodnoceny 

jako více chápající a více starostlivé v podmínkách očního kontaktu neţ bez něho, coţ 

nasvědčovalo tomu, ţe dochází k úspěšné komunikaci pocitů empatie a sympatie. V tomto 

případě nejde jen o empatické vcítění do emocionálního stavu druhého, ale i o signalizování 

druhému, ţe jsme přijali jeho mimický výraz emocionálnímu stavu jako sdělení o tomto stavu, a 

ţe tomuto sdělení adekvátně rozumíme (Výrost, Slaměník, 1997).       

V průběhu rozhovorů můţe mimika pomoci pomáhajícímu pracovníkovi v posouzení 

uţivatelova aktuálního psychického stavu. Zároveň můţe zkušený pozorovatel vytušit rozpory 

mezi tím, co uţivatel říká a jak se u toho tváří, čímţ můţe získat informace, které mu mohou 

slouţit k odhalení případných nepravdivých informací. Pracovník můţe vyuţít pro potřeby 

společných rozhovorů s uţivatelem i informace, které získá pozorováním na společných 

setkáních (komunitní setkání, zájmové activity apod.), kterých se pracovník můţe účastnit jako 

pozorovatel.  
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b) Pohledy očí 

Pohled je nejpohotovější forma neverbální komunikativní odpovědi na neverbální sdělení 

jiného druhu. Zrakový kontakt mezi dvěma osobami vyjadřuje zájem o partnera, na druhou stranu 

vyhýbání se zrakovému kontaktu znamená nezájem o komunikaci s druhým partnerem (Výrost, 

Slaměník, 1997).  

Při zrakovém kontaktu hrají důleţitou roli řasy, obočí, víčka, oční svaly.  V mnoha kulturách 

se povaţuje za zdvořilé, ţe kdyţ s někým mluvíme, koukáme se mu do očí. Lidé se koukají více 

do očí druhé osobě, kdyţ jí naslouchají, neţ kdyţ sami hovoří.  

Z hlediska neverbální komunikace jsou oči tím nejdůleţitějším, co je moţno v obličeji 

pozorovat. Do komunikace očima jsou zahrnuty pohyby oční koule, pohyby očních víček, 

bezprostřední okolí očí, partie kořene nosu. U vlastních pohybů očí se sleduje kam se člověk 

dívá, kdy se tam dívá, jak dlouho se tam dívá, jak často se tam vrací, kam se díval předtím, neţ se 

dívá na určitý terč a kam se dívá poté (Křivohlavý, 1988). 

 

c) Doteky 

Doteky jsou základní prvky neverbální komunikace. Argyle třídí doteky do následujících 

skupin: údery nebo uhození; pohlazení, líbání, přidrţování; doteky při zdravení a loučení; drţení 

vyjadřující přátelství; usměrnění pohybu druhého. Na fyzickém kontaktu se podílejí tělesné zóny 

(podle Nakonečný, 1999). 

  Stejný autor tvrdí, ţe: “Rozsah tělesného kontaktu mezi lidmi závisí velmi silně na jejich 

věku a na vztahu mezi nimi. Intenzivní kontakt je mezi matkou a dítětem, avšak ubývá ho s 

přibývajícím věkem dítěte. Určitý kontakt bývá mezi dětmi stejného pohlaví v období před 

adolescencí, mnohem více mezi páry rozdílného pohlaví během adolescence a po ní; celkem 

rozšířený je kontakt mezi manţely. V ostatním styku je tělesný kontakt prakticky tabu, odhlíţeno 

od zdravení a loučení” (Nakonečný, 1999, s. 167). 

Subkultury uţivatelů azylových domů se velmi často vyznačují výrazným temperamentem a 

zároveň i pohostinností. Kontakt je tedy pro ně absolutně přirozený. V případě dětí bývá velmi 

často vyhledáván. Pomáhající pracovník musí i s těmito případy počítat a být na ně připraven. Na 

výraznou odtaţitost mohou někteří uţivatelé reagovat podráţděně.   

 

 



32 
 

d) Gesta 

Gesto je výrazný pohyb některou částí těla, nejčastěji rukou, ale i hlavou, nohou, nebo celého 

těla.  

Wundt viděl v gestech původ jazyka a u lidského gesta rozlišoval expresivní, imitační a 

pantomimickou funkci. Podle Meada je gestikulační komunikace prvotním typem komunikace a 

gesta jsou prvotními symboly. Prvotní gestikulační komunikace je spíše gestikulační interakcí, z 

níţ postupně komunikace vyrůstá. Význam gest je podle Meada trojitou relací mezi fázemi 

sociálního aktu. Relací mezi gestem organismu, výsledkem sociálního aktu, k němuţ je gesto 

ranou fází, a odpovědí druhého organismu. Dalo by se říci, ţe přesná interpretace gest není 

moţná, protoţe interpretace gest záleţí na kontextu, dané situaci, na příjemci, na kultuře apod. 

(podle Výrost, Slaměník, 1997). 

I kdyţ neslyšíme probíhající rozhovor mezi dvěma osobami, z jejich gest jsme schopni 

vyrozumět, v jakém ovzduší probíhá a jakou má dynamiku. Toto je oblast, kde interindividuální 

rozdíly vynikají nejvýrazněji. Pohyby rukou hrají v sociální komunikaci různé role (Nakonečný, 

1999):  

1. doprovázejí vyjádření, ilustrují sdělování, 

 2. poukazují na emoční stavy.  

Pomáhající pracovník by si měl být vědom případných odlišností kultur a měl by znát 

významné rozdíly ve vnímání a pouţívání gest, která mohou v různých kulturách vyjdřovat 

rozdílný význam. 

 

e) Prostorové umístění 

Touto problematikou se zabývá obor zvaný proxemika – jedná se o prostorové umístění 

účastníků v prostoru, případně orientace v něm. Jde o situaci, kdy dva lidé jsou spolu v téţe 

místnosti, nebo se nacházejí v prostoru, kde na sebe dohlédnou, jejich vzdálenost od sebe se dá 

vyjádřit v metrech. Jedná se i o dynamické oddálení dvou lidí v průběhu určité činnosti, 

vzdálenost mezi komunikujícími osobami, kterou mezi sebou zaujmou. 

Antropolog E. Hall charakterizoval oblast proxemiky jako výzkum lidské potřeby uplatňovat 

nárok na teritorium a organizovat je, jakoţ i udrţovat vzorec rozpojených vzdáleností od druhých 

lidí (Výrost, Slaměník, 1997). 
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Vzdálenost je závislá proměnná, čím blíţe se lidé znají, tím blíţe u sebe stojí. Proxemika se 

uskutečňuje prostřednictvím zraku, můţe být sdělována ale i akusticky, olfaktoricky, taktilně i 

proprioceptivně – na základě signálů z vlastního svalstva.  

Z proxemického hlediska Hall rozdělil čtyři základní distanční pásma, z hlediska účasti 

smyslového vnímání (Výrost, Slaměník, 1997):  

 pásmo intimní vzdálenosti - od přímého kontaktu do vzdálenosti 45 cm, uplatnění čichu a 

chuti, 

 pásmo neformálně osobní – od 45 cm do 120 cm, (nenuceně osobní), uplatnění zraku a 

sluchu, 

 pásmo sociálně poradní – od 120 cm do 366 cm, (sociálně konzulativní), 

 pásmo veřejné – od 366 cm výše. 

V případě vzdálenosti mezi lidmi si můsíme být vědomi rozdílů, které jsou dány pohlavím, 

osobnostními rozdíly, ale co je významné v prostředí azylových domů, jsou hlavně rozdíly 

kulturní a etnické. Kaţdý pracovník by měl mít osvojené alespoň základní znalosti kultury 

etnické cílové skupiny, se kterou pracuje, aby nedocházelo ke zbytečným nedorozuměním, 

případně konfliktům. 

 

f)  Parajazykové projevy 

Parajazykové projevy jsou hlasové projevy, které se vyskytují při verbální a neverbální 

komunikace. Touto problematikou se zabývá paralingvistika. Sociální psychologie se zaměřuje 

na vázanost těchto projevů sociálním a situačním kontextem (Výrost, Slaměník, 1997).  

Do parajazykových projevů neverbální komunikace patří např. sténání, vzdychání, smích, 

pláč.  Výraz těchto projevů je především emocionální.  

Poruchy řeči jsou na rozhraní parajazykových a standardních jazykových projevů. Mahl 

rozlišil 7 druhů poruch: změna věty, opakování, zadrhávání, vynechávky, nedokončení vět, brept, 

vniknutí nekoherentního zvuku. Tyto poruchy jsou četné, nejsou uvědomovány a zjevně se v nich 

projevují individuální rozdíly (Výrost, Slaměník, 1997). 

Pro snadnější komunikaci s lidmi bysme se měli naučit rozumět i somatickým sdělením, řeči 

těla. “Řečí těla” se rozumí jeho drţení a pohyby, které jsou stejně symptomatické jako zabarvení 

hlasu, nebo výraz obličeje. Mezi “řečí těla” a slovní reakcí mohou být značné rozpory. 
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Somatické sdělení dle Kohoutka (1998): 

 Celkový první dojem: sympatický-nesympatický, lhostejný, odpuzující, výrazný-

nevýrazný, ovládá-neovládá základní společenské návyky. 

 Dojem věku a stav výţivy: odpovídá letům, předčasně zestárlý, mladistvý, dobře-špatně 

ţivený. 

 Vystupování: zdvořiléxnezdvořilé, drzé, rozhodnéxnerozhodné, opatrnéxsebejisté, 

temperamentníxfádní, formálníxneformální, arogantní, agresivní. 

 Vnější zjev: pěstěnost, péče o vzhled; péče o tělo, zuby, ruce, nehty, pach, vyráţka. 

Pouţívání kosmetických přípravků; oblékání: staromódní, seriózní, chudé, dbalé, 

vyţehlené, čisté;  doplňky: signalizují finanční moţnosti, sociální prostředí, 

vkusnéxnevkusné, vybranéxnápadné. Oblečení a celková úprava můţe znázorňovat 

příslušnost člověka k určité skupině, případně zařazení do společenské vrstvy; o svůj 

zevnějšek pečují více ţeny neţ muţi, u nich je to silnějším zdrojem sebecítění. 

 Stav těla: štíhlý, silný, houbovitý, svalový, jemný, robustní, milý. 

 Drţení těla: rovné, vzpřímené, ochablé, shrbené, sebejisté, nedbalé, stísněné. Drţení těla 

se dá charakterizovat jako stání, sezení, leţení na břiše a na zádech, klečení aj. Přímé a 

pevné drţení těla vyjadřuje sebeovládání, odhodlanost, rozhodnost. Skleslé drţení 

stísněnost, deprese, nedostatek energie, ovlivnitelnost, choroby. 

 Pohyby těla: plynuléxtrhavé, harmonickéxúsečné, pomaléxrychlé, uspěchanéxlenivé, 

cílevědomé, kontrolovatelné. 

 Drţení hlavy: přirozené, hrdé, arogantní, příliš vztyčené, skloněné, ztuhlé. 

 Stav chrupu: udrţovaný, zanedbaný. 

 Barva obličeje: zdraváxnezdravá, ţlutavá, zčervenalá, bledá. 

 Vrásky čela: svislé: nelibost, strach, zlost, námaha (duševní); vodorovné: usilovná 

pozornost, překvapení. 

 Výraz obličeje: zajímavý, znuděný, jasný, radostný oči: široce otevřené oči, přímý a 

otevřený pohled, přivřené oči, zúţený pohled, těkající pohled, cukání, chvění víček, 

pomrkávání, šikmý pohled. Do komunikace očima jsou zahrnuty pohyby oční koule, 

pohyby očních víček, bezprostřední okolí očí, partie kořene nosu. 

 Horní část tváře (čelo): ukazatel nepříjemných stavů psychiky, dolní část tváře je 

ukazatelem příjemných psychických stavů. 
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 Dýchání: je ovlivněno emocemi a afekty; ústa: semknutá, pootevřená či otevřená, koutky 

úst směřující dolů (hořkost), nahoru (kyselá reakce), ústa zavřená, koutky lehce zvednuté 

(sladká reakce). 

 Úsměv: srdečný: upřímnost, nenucenost, poctivost; jemný: vytříbenost, zdrţenlivost. Při 

některém úsměvu je do série jednoznačných úsměvových mimických výrazů zařazen 

krátkodobě výraz úšklebku. Tento úšklebek trvá jen velice krátkou dobu. Tyto velice 

krátkou dobu trvající výrazy, zařazené do sledu jiných výrazů, dotvářejí či zabarvují 

dominantní výraz. 

   Neverbální komunikace je nedílnou součástí interakce lidí. V neverbální komunikaci nejde jen 

o přijímání neverbálních projevů druhých lidí a o porozumění jim. Předpokládá se, ţe ten, kdo se 

bude umět lépe dívat na neverbální projevy druhých lidí, bude mít moţnost jim i lépe porozumět, 

protoţe mnohému je moţné se naučit. V psychoterapeutických metodách neverbální komunikace 

zaujímá své důleţité místo.  
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3. Sociální dovednosti 

 

Sociální dovednosti jsou „učením získané předpoklady pro adekvátní sociální interakce a 

komunikaci“ (Komárková, 2001. s. 23). 

 E. L. Philips zdůrazňuje ve vymezení sociálních dovedností otevřený přístup k druhému 

člověku, schopnost rozpoznat sociální situace a zvolit adekvátní komunikační klíč (podle Hargie, 

Saunders, Dickson, 1994). 

Naše úroveň osvojení sociálních dovedností je velmi důleţitá ve fungování s ostatními lidmi. 

Obecné pojetí sociálních dovedností podle D. W. Johnsona (1993): 

 

 Sociální dovednosti jsou zaloţeny na vzájemné komunikaci, která zahrnuje předávání, 

přijímání a interpretaci informací. 

 Sociální dovednosti získáváme prostřednictvím sociálního učení. Sociální interakce je 

závislá na situačním kontextu, na tom, co člověk předávanou informací sděluje. Důleţitou 

roli hraje osobnost člověka, jeho dosavadní zkušenosti a jeho názor na jedince, jemuţ je 

sdělení určeno. 

 Sociální dovednosti zahrnují verbální a nonverbální projevy. 

 Sociální dovednosti jsou ovlivněny kulturou, ve které je člověk vychováván a sociálním 

prostředím, ke kterému patří. 

 Sociální dovednosti se upevňují prostřednictvím kladných podnětů z okolí. Chvála, 

povzbuzování a zájem vyvolávají pozitivní emoce a zvyšují sebevědomí. 

 Sociální dovednosti jsou vzájemně propojeny a tvoří komplex, je potřeba určitý čas na to, 

abychom dosáhli zlepšení. 

 V sociálních dovednostech se odráţí další faktory, jako je věk, pohoda a sociální status 

osoby. 

 

O. Hargie (1994) vymezil pět základních znaků sociálních dovedností: 

 orientace na cíl, 

 orientace na konkrétní výstupy, 

 výsledek napodobování, 
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 hierarchicky strukturované na obecné a konkrétní, 

 situačně kontrolovatelné. 

 

 Do tří základních tezí shrnul názory na sociální dovednosti V. B. Van Hasselt se svými 

kolegy a společně odvodili tři základní teze o sociálních dovednostech (podle Hargie, Saunders, 

Dickson, 1994): 

 

  Sociální dovednosti se v kaţdé situaci jeví jako jedinečné. Jen několik málo vzorců 

bude dešifrováno ve všech situacích a kulturách jako podobné. 

  Efektivita interpersonální komunikace závisí na kvalitě získávání verbálních i 

neverbálních sloţek komunikace od druhých, na repertoáru sociálních dovedností 

jednotlivce. Neschopnost osvojovat si sociální dovednosti můţe mít podobu sociální 

negramotnosti. Efektivita interpersonální komunikace by měla zahrnovat takové 

dovednosti, aby nedocházelo k poškození druhých lidí. 

 Člověk vybavený sociálními dovednostmi je schopen úspěšně zvládat sociální interakce 

tak, aby dosahoval osobních cílů a byl prospěšný pro druhé. Sociální dovednosti 

zahrnují take komponentu osobnosti, kaţdou sociální interakci ovlivňují jedinečné 

znaky individuality jedince. 

 

 V diplomové práci se kromě komunikace (viz kapitola 2.), zaměřuji na klíčové sociální 

dovednosti, které pokládám za důleţité v oblasti pomáhajících profesí a to: naslouchání, empatie 

a vedení rozhovoru. 

 

3.1   Naslouchání 

Bez naslouchání není komunikace. Dovednost dobře naslouchat je jejím základním stavebním 

kamenem, a přirozeně má tedy obrovský dopad na naší práci a na kvalitu vztahů mezi 

pracovníkem a uţivatelem. Neposloucháme jen proto, abychom něco slyšeli. Máme spoustu 

důvodů: získat informace, něčemu se přiučit, ale chceme i porozumět. Navzdory tomu, jak je 

schopnost dobře naslouchat důleţitá, nikdo nás ji neučí. Poslouchat sice umíme od přírody, 

neprovádíme to však dokonale. Pokud uvaţujeme o pracovnících v pomáhajících profesích, kteří 
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mají v péči uţivatele v těţkých ţivotních situacích, mohou být následky nepozorného 

poslouchání opravdu katastrofální. 

Vymětal (2008) uvádí, ţe poslouchání se na procesu komunikace podílí ze 45 aţ 53%. Cílem 

aktivního a efektivního naslouchání je získat maximum informací, maximálně pochopit 

sdělované a poskytnou odpovídající zpětnou vazbu. Ochota naslouchat je také projevem respektu 

a taktu vůči uţivatelům.  

Pokud chceme umět uţivatelům naslouchat, musíme tuto naši dovednost neustále rozvíjet, 

zlepšovat a pokud moţno se co nejvíce vyvarovat chybám, které se v naslouchání dělají. 

Efektivní naslouchání nám umoţňuje se učit, získávat poznatky o druhých i o sobě, vyhýbat 

se problémům a rozuměji a logičtěji se rozhodovat. Pomáháním v dobrém smyslu profitovat 

z náhledu do nitra druhých, slyšet a reagovat na varování před blíţícími se problémy (DeVito, 

2001). 

V práci pomáhajících pracovníků je naslouchání velmi důleţité. Pomáhá navazovat a 

udrţovat vztahy s druhými, jelikoţ uţivatelé si oblíbí spíše pracovníka, který je pozorný, 

vstřícný, ale zároveň jim naslouchá a respektuje je. Díky naslouchání slyšíme více, dokáţeme 

více pochopit a hlouběji uţivatelům porozumět. 

Palmer a Weawer řadí mezi hlavní poţadavky aktivního naslouchání následující (podle 

Vymětal, 2008): 

 Přestat mluvit – zejména nepřerušovat mluvícího, nemluvit oba („mluvící duet“). 

 Vyjadřovat zájem – vyuţívat neverbální komunikacei, zejména oční kontakt, lehký 

předklon, vstřícný, uvolněný postoj těla, stejná rovina očí, pokyvování hlavou, zvuky 

souhlasu, reflexe pocitů; povzbuzovat, oceňovat, podporovat. 

 Mít jistotu, že bylo řečeno vše – vyuţívat otevřených otázek, čekat na dokončení 

sdělení. 

 Mít jistotu správného pochopení – při pochybnostech se ptát a upřesňovat slyšené 

parafrázování řečeného, vyuţívání kontrolních otázek. 

 Udržovat si otevřenou mysl – nebýt zaujatý vůči hovořícímu, slyšet to co říká. Jak je to 

říkáno, nikoliv tak, jak to chceme slyšet, je nezbytné eliminovat doměnky. 

 Být trpělivý – vyjadřovat porozumnění, nepospíchat na mluvícího, akceptovat pauzy 

v projevu partnera, i ticho něco sděluje. 

 Věnovat pozornost výrazům, které jsou zdůrazňovány nebo znějí jako nadbytečné, 

protoţe znamenají často silný citový efekt. 
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 Soustředění se na cíl sdělení – drţet se tématu, myslet dopředu, nic nepředpokládat, 

pouţívat doplňující otázky k návratu k původnímu tématu. 

 V závěru naslouchání – sumarizovat, shrnovat, vyjádřit podstatu sdělení, jak jste jej 

pochopili, posyktnout efektivní zpětnou vazbu. 

R. Nathan a M. Stuart uvádí, ţe myšlenky se v mozku tvoří asi třikrát aţ čtyřikrát rychleji neţ 

mluvíme. To posluchače svádí k tomu, aby si odpoveď připravovali jiţ v průběhu partnerovy 

promluvy, nebo dokonce mysleli na něco jiného. Tím však narušují účinnost efektivního 

naslouchání (podle Vymětal, 2008). 

Mezi nejčastější chyby, které se v rámci aktivního naslouchání dělají, shrnuje Vymětal (2008) 

do následujících bodů: 

 Pletení a přerušování mluvčího. 

 Přisvojování si práva usměrňovat komunikaci. 

 Skákání hovořícímu do řeči. 

 Bloumání očima po okolí, čímţ vyjadřujeme ostentativně nezájem. 

 Překonávání vtipu či příběhu vyprávěného mluvícím. 

 Kritizování hovořícího. 

 Hádání se a příliš hlasité řeči. 

 Nechat se ovládat emocemi, časté pouţívání slova „já“. 

 Dokončování vět za hovořícího, pouţívání sugestivních a uzavřených otázek. 

 Při nezáţivných tématech a mluví-li hovořící špatně přestávat poslouchat. 

 Sklon pouštět se do polemiky dříve, neţ víte, o co jde. 

 Zaměřování se pouze na fakta, zapisování si stereotypních poznámek. 

 Neschopnost i soustředit se, předstírání pozornosti. 

 Přeceňování emocionálních výrazů a neverbální komunikace. 

 Myšlení na něco jiného. 

 Předpokládání, ţe je důleţité pouze to, co řeknete vy. 

 Předpokládání, ţe vyjadřování pocitů není důleţité. 

 Nepovaţování mlčení za komunikaci a poslouchání. 

V kaţdé činnosti můţeme narazit na překáţky, které nám znemoţňují vykonávat naši práci co 

nejefektivněji a nejkvalitněji. Stejně je tomu i u naslouchání.  
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Colemann vymezuje následující bariéry naslouchání (podle Vymětal, 2008): 

 Stereotypní vnímání – podle prvních slov jiţ přesně odhadujeme téma rozhovoru. 

 „Haló efekt“ – partner ještě nezačal mluvit, ale posluchač jiţ předem odhaduje, ţe mu nic 

nového či zajímavého neřekne. Proto poslouchá velmi neochotně, netrpělivě, 

nesoustředěně, utlumeně a selektivně. 

 Nálepkování – po několika prvních signálech, ţe partner by mohl být „dobrý“ nebo 

„špatný“, posluchač poslouchá jen to, co naplňuje jeho původní představu. Vše, co zazní 

mimo původní zařazení, posluchač neslyší, nevnímá, nevidí. 

 Asociování – posluchač má tendenci vše, co slyší, spojovat a porovnávat s něčím, s čím 

má dost vlastních zkušeností a co se jej týká. 

 Čtení myšlenek – posluchač si myslí, ţe ví, co si partner myslí, jak to myslí, a ţe neříká 

pravdu. Na základě této premisy dochází k závěrům, které sám povaţuje za jediné 

správné, hodnotné, ale které fakticky nemají nic společného s tím, co vlastně partner řekl. 

 Sbírání třešniček – posluchač se chytá jen klíčových slov, nebo jen pro něj zajímavých 

bodů sdělení. Není dost trpělivý na to, aby registroval i detaily, které mohou být velmi 

důleţité. 

 Snění – posluchač je schopen myslet aţ šestkrát rychleji, neţ partner mluví. „Ušetřený“ 

čas vyuţívá k zamyšlení se nad jinými problémy, k rozjímání a ke „snění“. Tím kvalita 

naslouchání výrazně klesá. 

 Předbíhání – posluchač se snaţí být o „krok“ napřed. Připravuje si další otázku nebo 

argument a dostatečně soustředěně nevnímá, ţe partner ještě odpovídá na předcházející 

otázku. 

 Přerušování a doporučování – posluchač není schopen se vyvarovat neustálého 

přerušování a doporučování, jak, co a proč měl partner udělat. Současně přemýšlí o tom, 

ţe to partner mohl udělat jinak, reagovat jinak a podle posluchačova názoru lépe apod. To 

posluchače výrazně odvádí od pozorného naslouchání. 

 Zjednodušování – posluchač sniţuje význam sdělení, o němţ partner hovoří. 
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3.2 Empatie 

Díky empatii se umíme vţít do situace druhého a tudíţ citově i rozumově pochopit jeho 

záţitky. 

Empatie jako schopnost vcítění znamená, ţe dovedeme vidět svět očima druhého. Dokáţeme-

li se vţít do situace druhého člověka, můţeme lépe rozpoznat jeho proţívání a snadněji působit 

ve smyslu redukce nepříjemného stavu. Výsledkem empatie by tedy mělo být velmi blízké aţ 

identické proţívání situace s jiným člověkem (Výrost, Slaměník, 1999). 

Buda (1994) charakterizuje empatii jako schopnost, kterou má kaţdý člověk, ale projevuje se 

v různé míře. Zdá se, ţe nepřirozenější je empatie v dětství a od puberty postupně klesá. Ale ještě 

jsme schopni ji v dospělosti rozvíjet a prohlubovat. 

Empatie pramení ze sebeuvědomění. Čím otevřenější je člověk k vlastním emocím, tím lépe 

dokáţe rozeznávat a chápat city ostatních. Alexithymikové, kteří o tom, co sami cítí, nevědí nic, 

či jen velmi málo, jsou naprosto ztraceni, kdyţ se pokoušejí přijít na to, jak se cítí někdo z jejich 

okolí (Goleman, 1997). 

Empatie však neznamená, ţe souhlasíme se vším, co druhý říká nebo dělá.  Neměli bychom 

ztrácet svou identitu a své vlastní názory a přesvědčení (DeVito, 2001). 

Vybíral (2008) charakterizuje empatii jako schopnost pochopit pocity, potřeby a perspektivy 

druhých a podle toho s nimi vhodně komunikovat, umění vcítit se do pocitů druhého a citlivě 

reagovat a ovlivňovat emoce ostatních.  

Géringová (2011) uvádí praktické zapojení empatie v pomáhajícíh profesích prostřednictvím 

empatického rozhovoru. Jedná se o způsob komunikace s klientem, kdy se snaţíme o skutečnou 

pomoc spíše neţ o kontrolu. Snaţíme se klienta skutečně vyslechnout bez unáhleného 

doporučujícího nebo hodnotícího komentáře. 

Empatický rozhovor patří mezi nespecifické léčebné faktory v mnoha psychoterapeutických 

přístupech (Vybíral, 2000). 

Goleman (1995) vnímá empatii jako základní „lidskou kvalitu“. Empatičtí lidé jsou 

dokonaleji naladěni na subtilní projevy toho, co druzí chtějí či potřebují, a proto vynikají 

v profesích, kde se mohou o někoho starat. 

Mlčák poukazuje na to, ţe empatie je úzce spojena s kompetencí člověka porozumět druhým 

lidem a komunikovat s nimi. Stává se základem uspokojivých interpersonálních vztahů. Tím, ţe 

empatie zvyšuje ochotu pomáhat druhým, je povaţována za nezbytnou podmínku všech dalších 

relevantních sociálních vztahů, k nimţ patří například vztah terapeuta a klienta. Předpokládá se, 
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ţe empatie jako rozhodující příčina ryzího altruistického chování, představuje nejušlechtilejší 

aspekt lidské existence (Záškodná, Mlčák. 2009). 

Freud v souvislosti se vcítěním řekl: „Bereme v úvahu (pacientův) psychický stav, vţíváme 

se do něj a pokoušíme se mu porozumět prostřednictvím jeho srovnávíní s naším vlastním“ 

(podle Mlčák, 2010, s. 75). 

Problematikou empatie u pomáhajících profesí se zabývaly D. Kunyková a J. K. Olsonová, 

které identifikovaly celkem pět existujících konceptualizací empatie a to (podle Mlčák, 2010): 

 Empatie jako lidská vlastnost – empatie je v tomto pojetí chápána jako vrozená lidská 

vlastnost, kterou lze identifikovat a kultivovat. V tomto pojetí je často zdůrazňována 

přesnost percepce pocitů a přesnost porozumění pro situaci druhé osoby. 

 Empatie jako profesionální stav – v této konceptualizaci je pojímána jako naučená a 

záměrně vyuţívaná profesionální či terapeutická komunikační dovednost. 

 Empatie jako komunikační proces – v tomto pojetí je charakterizována empatie jako 

specifický komunikační proces, jímţ pomáhající pracovník vnímá emoce a myšlenky 

klienta a vyjadřuje mu porozumění. Klient proţívá porozumění a vyjadřuje jej 

pracovníkovi. Tato konceptualizace zahrnuje předešlé konceptualizace empatie jako 

lidské vlastnosti i profesionálního stavu. 

 Empatie jako pečování – v tomto méně častém pojetí je empatie chápána jako 

fenomén obsahující explicitní behaviorální komponentu, tj. snahu jednat či odborně 

intervenovat, a to většinou ve smyslu uspokojovat potřeby klientů či mírnit jejich 

distresové situace. 

 Empatie jako speciální vztah – tato ojedinělá konceptualizace předpokládá vývoj 

recipročního vztahu mezi pracovníkem a klientem. 

 

3.3 Vedení rozhovoru 

Rozhovor je v práci pomáhajících profesí základní činností v kontaktu s uţivateli sluţeb. 

Umění vést kvalitní rozhovor, tedy být obratný ve verbální komunikaci, by měl ovládat kaţdý 

pracovník, který si poslání pomáhat druhým vybral. Správná volba a kladení otázek umoţńuje 

pracovníkovi získat od klienta mnoho důleţitých informací, které jsou potřebné pro další 

systematickou práci s uţivatelem. Vzhledem k tomu, ţe rozhovor je jednou z nejobtíţnějších 

metod, vyţaduje kvalitní přípravu a značné nároky na profesionála, který rozhovor vede. 



43 
 

Rozhovor má směřovat k formulaci uţivatelových potřeb, nacházení případných zdrojů, ze 

kterých je moţno čerpat ke zlepšení situace, k vyjádření toho, co je uţivatel schopen a ochoten 

přijmout. Zásluhou rozhovoru se mezi pracovníkem a uţivatelem vytváří vztah vedoucí k 

potřebné změně v jednání uţivatele. K tomu je zapotřebí, aby pracovník jeho potřeby správně 

rozpoznával, naslouchal jim a hlavně naslouchal tomu, co uţivatel sděluje, ať přímo, či nepřímo.  

Pracovník by se neměl soustředit pouze na obsahovou stránku rozhovoru, jelikoţ mu můţe 

uniknout podstatná část informací a to toho, co je v rozhovoru tou „lidskou“ stránkou. Není nutné 

zdůrazňovat, ţe člověk není věc, ale má svoje pocity a proţívání.  

O akceptaci pocitů velmi často mluvíme tam, kde se jedná o pocity druhých účastníků 

rozhovoru. Akceptace v tomto případě znamená (Křivohlavý, 1988): 

 Dávat druhým najevo, ţe jsme si vědomi toho, ţe v dané chvíli proţívají ten či onen 

pocit. Dát jim najevo, ţe jsme si toho všimli, ţe víme jak jim je. Sdělit jim, ţe neušlo 

naší pozornosti, co se děje v jejich nitru, ţe víme o tom, co asi proţívají. S dovedností 

výstiţně vyjadřovat slovy, jak druhým lidem je, se nerodíme. Musíme se to učit. 

Nejde v tomto případě o chlácholení typu „netrap se“, ale jde spíše o porozumivé 

vyjádření pocitů partnera například slovy: „nevím sice, co se děje, ale zdá se mi, ţe tě 

něco trápí“. 

 Nehodnotit pocity druhých lidí. Neříkat jim například „nesmíš být smutný“ nebo 

„nerozčiluj se, nezlob se, nebuď nervózní, vţdyť to nic není, vţdyť to tak nebolí“ 

apod. Nejde o nucení ke změnám emocí ani o rady co má druhý dělat. Jde o co 

nejpřiměřenější slovní vyjádření toho, jak asi druhému je, a o sdělení, ţe ho bereme 

takového jaký je i s jeho pocity a ţe se o jeho pocity zajímáme. Nenaznačujeme mu 

ani, zda jsou to pocity správné či falešné. City nejsou logické soudy, abychom je 

mohly hodnotit z hlediska správnosti. 

Cílem pomáhajícího pracovníka je, aby svými dovednostmi ve vedení rozhovoru dokázal 

navázat s uţivatelem takový vztah, který se bude dalšími rohovory prohlubovat a cesta k dosaţení 

společného cíle bude pro oba účastníky mnohem snadnější a efektivnější. 

Informace získané pečlivým nasloucháním bývají základnou kaţdého rozhovoru, v němţ 

uţivatel otevřeně vyjadřuje své názory, postoje a myšlenky k danému tématu. Uţ pouhé vědomí 

uţivatele, ţe je vyslyšen, jeho pocit, ţe se někdo o jeho příběh zajímá, s sebou přináší 

terapeutický účinek. 

V práci pomáhajících profesí se setkáme s různými druhy rozhovorů ať uţ z pohledu kladení 
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otázek: strukturovaný, polostrukturovaný, volný, nebo z hlediska cíle: poradenský, anamnestický, 

terapeutický či diagnostický.  Pokud se podíváme na rozhovor z pohledu jeho struktury, měly by 

jeho jednotlivé faze být vţdy zachovány.  

 

3.3.1 Fáze rozhovoru 

 Úvodní fáze – tato fáze rozhovoru slouţí k navázání kontaktu s klientem, k vytvoření 

příjemné a příznivé atmosféry, k odstranění nedůvěry.   

 Kohout (1995) pokuzaje na fakt, ţe partner je v rozhovoru většinou obrněn nedůvěrou či 

nepřátelsvím vůči osobě pracovníka.  

Pracovník musí umět přesvědčit uţivatele, ţe je odborníkem, který je schopen mu v jeho 

situaci pomoci.  Často dochází k tomu, ţe se musí přizpůsobit uţivateli a uţít např. hovorového 

jazyka. Za kaţdou cenu se však musí vyvarovat jakémukoliv moralizování. Zásadně je třeba dbát 

na to, abychom hned na začátku rozptýlili veškeré rozpaky nebo dokonce obavy a rozčilení tak, 

aby mohl uţivatel bez zábran uvaţovat a hovořit. U rozhovorů terapeutických, poradenských či 

diagnostických je také vhodné hned v úvodu rozhovoru uvést, ţe pro tazatele platí zásada, ţe o 

všem, o čem budou hovořit, nikomu bez souhlasu tázaného neřekne.  

 

 Jádro rozhovoru – cílem této části rozhovoru je získání maxima informací, které nám slouţí 

ke společnému nalezení řešení uţivatelova problému.  

 

Svoboda (1999) uvádí několik postupů:  

 postup od obecnějšího ke konkrétnějšímu,  

 od jednotlivostí k obecnějším výpovědím,  

 od běţných, méně osobních údajů k intimnějším (tzn. progresivní technika), 

 diagnosticky relevantní otázky se prokládají více poloţkami, které nemají emocionální 

náboj a na které uţivatel odpovídá bez rozpaků nebo obranných mechanismů (tzv. 

maskovací technika). 

 

 Závěr rozhovoru - v závěru rozhovoru by mělo dojít k  uvolňění  eventuální tenze. Uţivatel 

by neměl odcházet s pocitem, ţe z něj byly informace “tahány”. Naopak by měl být naladěn k 

další případné spolupráci.  
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3.3.2  Techniky vedení rozhovoru 

V pomáhajících profesích pokládám za důleţité, aby pracovníci ovládali i techniky, které jsou 

důleţité pro vedení rozhovoru. Musíme si uvědomit, ţe pracovníci jednají s širokou škálou 

uţivatelů a cílových skupin a proto je zvládání vedení rozhovoru klíčové pro jejich efektivní 

práci. Vést efektivní rozhovor není samozřejmostí a musíme se ho neustále učit a zlepšovat. 

Velmi uţitečné zásady technik pro vedení rozhovoru uvádí Svoboda (1999): 

a) technika kladení otázek  

- ptáme se tak, abychom nedostávali odpovědi „ano - ne“, 

- neptáme se „proč“, protoţe tyto otázky vedou k interpretaci uţivatelem (interpretaci 

máme provádět sami),  

- cenné jsou otázky typu „jak", 

- otázky mají být formulovány tak, aby provokovaly uţivatele k obsáhlejším  

odpovědím,  

b) typy otázek 

- přímé - na konkrétní věc se dotazujeme přímo:„Utrácíte zbytečně a často?“,  

- nepřímé (nedirektivní) - k jádru věci se přibliţujeme oklikou:„Máte dojem, ţe někdy 

neodoláte a koupíte sice pěknou, ale méně potřebou věc?“, 

- projektivní - princip identifikace s jinými lidmi, do kterých klient projikuje své názory, 

postoje… : „Co soudíte o lidech, kteří něco koupí a neuvaţují moc o tom, zda věc 

potřebují?“, 

c) technika jednoduché akceptace  

- jde o vyjadřování toho, ţe uţivatele posloucháme, bereme na vědomí,  

- přitakávání, ano, hmm, jistě…, mimické i pantomimické projevy,  

- technika má motivační charakter, vyjadřujeme osobě, ţe nás zajímá, o čem hovoří,  

d) technika zachycení a objasnění  

- tazatel zachycuje podtext toho, co je řečeno,  

- objasňuje pocity a skryté úmysly uţivatele, 

- musí to být podáno taktně a nepřímo, aby to neodradilo od dalších výpovědí či nevyvolalo 

konflikty,  

e) technika parafrázování  

- parafrází opakujeme část výpovědi,  

- slouţí to k udrţování hovoru a jeho spontaneity,  
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- ale mnoho parafrází můţe být brzdou hovoru, 

f) technika interpretace  

- tazatel interpretuje výpovědi uţivatele, interpretace je často spojena s následným 

objasněním,  

- interpretace musí být podána tehdy, aţ je na ní uţivatel připraven,  

g) technika ujištění  

- uţivatel je často při rozhovoru nejistý, to můţe vyvolat obranné mechanismy,  

- ujištění pomáhá odstranit zábrany, je povzbuzením a oporou,  

h) technika používání pomlk  

- chvíle ticha jsou důleţitou částí rozhovoru,  

- pauza poskytuje oběma stranám domyslet a zváţit, co bylo vysloveno, vybavit si něco, 

nebo formulovat otázku či odpověď, 

- ticho můţe zvyšovat produkci,  

- buďme trpěliví, uţivatel musí mít pocit, ţe na něj máme dostatek času,  

 

3.3.3  Funkce rozhovorů v pobytových azylových zařízeních 

Forma a četnost rozhovorů (pohovorů) v pobytových zařízeních se liší dle velikosti zařízení. 

Pohovory probíhají buď v kancelářích pracovníků, nebo jsou zřízeny tzv. pohovorové místnosti. 

Rozhovor není pouze jednotlivými monology zúčastněných, ale dochází při něm k vzájemnému 

sdílení. 

 

 Sociální pracovníci 

Kaţdý uţivatel, který přichází do zařízení, musí absolvovat přijímací pohovor. Jednotlivé 

uţivatele mají ve své péči rozděleni sociální pracovníci, kteří v zařízení působí. Při úvodním 

pohovoru jsou uţivateli sděleny základní informace, týkající se pravidel pobytu v zařízení. 

Stanoví se frekvence vzájemných setkání uţivatele a sociálního pracovníka. Pracovník vysvětlí 

svou roli v tomto vztahu a zásady jeho pomoci. Ve spolupráci uţivatel – pracovník stanoví 

společný cíl jejich práce, kterého se bude uţivatel snaţit, za pomoci pracovníka, dosáhnout (např. 

nalezení a udrţení práce, nalezení vlastního bydlení apod.). Velmi častá představa uţivatelů je, ţe 

pracovník za ně vše zařídí a uţivatel budou pouze pasivně přihlíţet. Cílem pracovníka je však 

samostatnost a vlastní iniciativa uţivatele a tedy i získání základních návyků pro fungování ve 
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společnosti. Z kaţdého pohovoru by měl být učiněn zápis, v ideálním případě se nechá podepsat 

uţivatelem, aby si obě strany odsouhlasily, co bylo řečeno a domluveno. Další pohovory 

probíhají v předem domluvených časech a vycházejí z potřeb uţivatele a jeho aktuální situace. Ve 

většině zařízení probíhají i tzv. hodnotící pohovory, které mají za cíl zhodnotit dosavadní práci 

uţivatele a naplánovat postupy v další etapě pobytu v zařízení.  

 

 Psycholog 

Role psychologa by měla slouţit jako doplňková sluţba, která ja uţivatelům nabízena a 

neměla by slouţit jako trest pro nespolupracující uţivatele. Pohovory mohou být iniciovány jak 

ze strany sociálního pracovníka, tak ze strany uţivatele. Můţe se jednat o jednorázový pohovor 

nebo se uţivatel domluví s psychologem na určitém počtu sezení. Problémy práce s uţivateli 

vycházejí z charakteru cílové skupiny. V pohovoru mezi  psychologem a uţivatelem je na 

začátku zformulována zakázka, se kterou uţivatel přichází a počet setkání, které by měly vést 

k naplnění uţivatelovy zakázky. Nejčastějším zastoupením je forma krizové intervence, při které 

pracuje psycholog s uţivatelem na řešení problémů, které jsou v dané chvíli akutní, nejzřetelnější, 

nejpotřebnější a nejviditelnější. V menší míře se podaří s uţivatelem spolupracovat systematicky 

a dlouhodobě na řešení problémů. V některých zařízeních se daří zorganizovat terapeutické 

skupiny z řad uţivatelů sluţeb. Výhodou rozhovorů psycholog-uţivatel je to, ţe psychologové 

nejsou součástí hodnocení klientů v rámci práce sociálních pracovníků. 

 

 Duchovní 

Rozhovory v případě duchovních se ve většině případů uskutečňují z aktivit duchovního, 

který často dochází přímo mezi uţivatele a tráví s nimi čas, který slouţí ke společným 

rozhovorům a modlitbám. Pokud to moţnosti zařízení umoţňují, má duchovní moţnost vyuţívat 

tzv. pohovorvou místnost pro potřeby individuálních setkávání s uţivateli. 

 

V případě pomáhajících pracovníků je nutné si uvědomi, ţe všechny rozhovory neprobíhají 

vţdy v klidné atmosféře a pracovník by měl být připraven na situace, kdy se můţe průběh 

rozhovoru změnit. Řešení napjaté situace, ať uţ s jednotlivcem či skupinou, jsou v zařízeních 

azylového typu běţnou praxí. Je důleţité, aby byl pracovník na tyto situace připraven a nebyl jimi 

zaskočen a případně nepropadal panice. V této souvislosti mám na mysli specifika jednání 

s agresivním, manipulativním, depresivním uţivatelem, s uţivatelem pod vlivem alkoholu apod. 
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Pro zdárné zvládání těchto situací by měl mít pracovník nejen teoretické znalosti o problematice, 

ale měl by absolvovat i potřebné kurzy, jejichţ součástí je praktický nácvik zvládání rozhovorů 

s těmito „náročnějšími“ uţivateli. Kaţdé zařízení by mělo mít pro tyto případy zpracovaný 

krizový plán řešení situace. 

Aby mohl být rozhovor efektivní, je nezbytně nutné, aby se na něj pracovník připravil. 

K důkladné přípravě mu mohou slouţit i informace od ostatních spolupracovníků.  I po 

uskutečnění rozhovoru je dobré nechat si několik minut mezi jednotlivými pohovory, aby mohl 

ještě doznít obsah rozhovoru a zamyšlení se nad tím, o čem se mluvilo, o čem se nemluvilo, 

s jakým pocitem uţivatel odcházel a jak se pracovník cítil během rozhovoru. Po kaţdém 

rozhovoru by měl pracovník učinit záznam.  
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EMPIRICKÁ ČÁST 

 

4. Cíl výzkumu a výzkumné otázky 
 

Empirická část této práce se zaměřuje na pomáhající profese z pohledu sociálních dovedností. 

Mým cílem bylo zmapovat úroveň sociálních dovedností u vybraných profesí sociálního 

pracovníka, psychologa, a duchovního. Výzkum se zaměřuje na sociální dovednosti jako celek a 

snaţí se pojmout multidimenzionalitu celé problematiky. 

Na základě výzkumného problému a stanoveného cíle výzkumu jsem si zvolila následující 

proměnné: 

SSI – celkový skór dotazníku: tato proměnná nám ukazuje celkový dosaţený počet bodů 

v dotazníku SSI. Čím vyšší skóre v dotazníku dosáhneme, tím rozvinutější naše sociální 

dovednosti jsou. 

EI – kvilibruim index: EI meří úroveň rovnováhy 6 škál dotazníku SSI: (viz níţe). Tato 

proměnná nás informuje o celkové vyváţenosti našich dovedností. 

6 škál SSI: emoční vyjadřování (EE), emoční vnímavost (ES), emoční kontrola (EC), sociální vyjadřování (SE), 

sociální vnímavost (SS), sociální kontrola (SC). Detailním popisem škál SSI se budeme zabývat v kapitole 6.2.  

TE – celkový skór emoční (neverbální) dimenze 

TS – celkový skór sociální (verbální) dimenze 

TEx – celkový skór vyjadřování (verbální+neverbální) 

TSe – celkový skór vnímavosti (verbální+neverbální) 

TCo – celkový skór kontroly (verbální+neverbální) 

Jednotlivé proměné budeme zkoumat v následujících souvislostech: 

 Pohlaví celkově 

 Profese celkově 

 Profese jednotlivě – sociální pracovník 
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 Profese jednotlivě – psycholog 

 Profese jednotlivě – duchovní 
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5. Postup sběru dat 

 

Pro naplnění cíle diplomové práce jsem si stanovila následující úkoly: 

 

 Vybrat vhodný dotazník pro zkoumání sociálních dovedností. 

Pro potřeby diplomové práce jsem zvolila dotazník Social skills inventory (SSI) v plné 

verzi (90 otázek). Tento dotazník byl vybrán z důvodu pojímání sociálních dovedností v 

celém komplexu a nespecifikuje se na jednotlivé sociální dovednosti zvlášť. 

 

 Provést vlastní zmapování prostředí, kterého se práce týká: moţnosti zařízení, pracovníci 

apod. 

V práci jsem se zaměřila na pobytová azylová zařízení sociálních sluţeb. Cílovou skupinou 

pro potřeby naší práce však nejsou uţivatelé sluţeb, ale pracovníci, kteří sluţby poskytují: 

sociální pracovníci, psychologové, duchovní. 

 

 Rozeslat dotazníky příslušným pracovníků, případně organizacím. 

Administrace dotazníků probíhala elektronickou formou. Dotazníky Social skills inventory a 

Dotazník pro pracovníky pomáhajících profesí byl zaslán emailem s ţádostí o vyplnění pro 

potřeby diplomové práce. 

 

 Provést řízené rozhovory se zástupci vybraných profesí. 

Se třemi zástupci pomáhajících profesí se uskutečnil polostrukturovaný rozhovor. 

 

 Provést vyhodnocení dotazníků pomocí manuálů a základních statistických programů a 

interpretovat je. 

Dotazník SSI byl vyhodnocen formou tuţka - papír a pro statistické zpracování byl vyuţit 

program Excel. Výsledky Dotazníku pro pracovníky pomáhajících porfesí byly zpracovány 

v reflexi pracovníků ke své profesi. 
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6.   Metody a jejich popis 

 

K získání potřebných podkladů pro diplomovou práci jsem uţila metodu rozhovoru a 

dotazníkové metody. 

6.1   Rozhovor 

Rozhovor se zaměřil na vybrané zástupce pomáhajících profesí, kteří jsou zároveň i 

vedoucími jednotlivých oddělení zařízení: vedoucí sociální pracovník, vedoucí psycholog, 

duchovní. Vedoucí pracovníky jsem volila hlavně z důvodu získání informací týkající se chodu 

oddělení, případně zařízení. Jednalo se o polostrukturované rozhovory, ve kterých jsem se 

zaměřovala na předem připravené oblasti zájmu: 

 Vzdělání pracovníka   

 Další vzdělávání pracovníka – kurzy, semináře, výcviky apod. 

 Profesní ţivotopis 

 Vztah pracovník x uţivatel 

 Pracovník x sociální dovednosti 

 

6.2   Dotazník Social skills inventory  

K posouzení sociálních dovedností u pomáhajících pracovníků, jsem se rozhodla vyuţít 

metody R. E. Riggia – Social skills inventory (SSI). Jelikoţ byl dotazník vyplňován 

elektronickou formou, bylo nutné českou verzi přizpůsobit k elektronickému vyplňování. 

Dotazník je součástí Přílohy 1. 

R. Riggio  vychází z tématu sociální intelligence, kterou chápe jako souhrn komunikačních 

dovedností. Rozlišuje dvě oblasti komunikačních dovedností a to neverbální (emocionální) a 

verbální (sociální). Snaţí se tak zaměřit a pojmout multidimenzionalitu pojmu a zaměřuje se 

spíše na praktické dovednosti neţ vnitřní stavy (Krejčová, 2007). 

     V metodě SSI Riggio rozděluje základní dovednosti sociální komunikace na tři skupiny: 

 dovednosti přijímat informace - komunikační senzitivita, 

 dovednosti vysílat informace - komunikační expresivita a 
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 dovednosti monitorovat nebo kontrolovat, regulovat komunikaci. 

Tyto tři základní dovednosti se uplatňují ve dvou oblastech: verbální, kterou označuje jako 

sociální a neverbální, kterou označuje jako emocionální. Jejich kombinací získal Riggio šest 

různých sociálních dovedností: Emocionální expresivita, Emocionální senzitivita, Emocionální 

kontrola, Sociální expresivita, Sociální senzitivita a Sociální kontrola. 

Charakteristika jednotlivý škál, jak je uvádí Krejčová (2007) ve svém překladu: 

 Emoční vyjadřování (emotional expressivity = EE) 

Emoční vyjadřování měří schopnosti jedince neverbálně komunikovat, zj. sdělovat emočně 

zabarvené informace, ale také vyjadřovat neverbálně postoje, dominanci nebo interpersonální 

orientaci. Tato škála mimo to měří schopnost přesně vyjádřit proţívané emoční stavy. Jedinci s 

vysokým skórem mají obvykle velmi ţivá gesta i mimiku, jsou emočně angaţovaní a svojí 

schopností přenášet proţitky dokáţou aktivovat a inspirovat druhé. 

Škálu sytí poloţky: 1, 7, 13, 19, 25, 31, 37, 43, 49, 55, 61, 67, 73, 79, 85. 

 Emoční vnímavost (emotional sensitivity = ES) 

Emoční vnímavost měří schopnost přijímat a interpretovat neverbální sdělení druhých osob. 

Emočně vnímaví jedinci dokáţou přesně interpretovat i velmi jemné neverbální náznaky 

druhých. Osoby s vysokým skórem se nechají snadno ovlivnit proţíváním druhých a empaticky 

se vyladí na jejich emoční stavy. 

Škálu sytí poloţky:2, 8, 14, 20, 26, 32, 38, 44, 50, 56, 62, 68, 74, 80, 86 

 Emoční kontrola (emotional control = EC) 

Emoční kontrola měří schopnost jedince kontrolovat a regulovat své vlastní emoční a 

neverbální projevy. Představuje jednak schopnost vyjádřit konkrétní emoce tak, aby druzí 

pochopili sdělení, jednak schopnost skrývat své pocity – např. smějeme se při vyprávění vtipu, 

nebo „nasadíme“ veselou tvář, abychom zakryli smutek. Jedinci s vysokým skórem mohou mít 

tendenci výrazně kontrolovat projevy svých emocí. 

Škálu sytí poloţky: 3, 9, 15, 21, 27, 33, 39, 45, 51, 57, 63, 69, 75, 81, 87. 

Výše zmíněné škály emočních dovedností zachycují zejména schopnost vyjadřovat emoce, 

sledovat a regulovat své emoce a chápat emoce druhých. 
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 Sociální vyjadřování (social expressivity =SE) 

Sociální vyjadřování diagnostikuje verbální dovednosti a schopnost zapojit se do 

interpersonální komunikace. Vysoký skór je typický pro verbálně zdatné jedince, často velmi 

druţné a společenské, kteří snadno dokáţou zahájit a vést rozhovor na jakékoli téma. V 

extrémních případech, zj. pokud je nízký skór sociální kontroly, se jedinci s vysokým skórem v 

této škále projevují nadměrně spontáně, aniţ by měli náhled na obsah svých sdělení. 

Je také třeba zdůraznit, ţe ačkoli se škála sociálního vyjadřování jeví totoţná s extroverzí, 

teoreticky i statisticky je jí vzdálená. Jako extroverti jsou charakterizováni jedinci, kteří rádi tráví 

čas ve společnosti dalších osob a preferují sociální interakce. Toto však nemusí znamenat, ţe se v 

takových situacích dokáţí verbálně i neverbálně adekvátně vyjadřovat. 

Škálu sytí poloţky: 4, 10, 16, 22, 28, 34, 40, 46, 52, 58, 64, 70, 76, 82, 88. 

 Sociální vnímavost (social sensitivity = SS) 

Škála sociální vnímavosti diagnostikuje schopnost interpretovat verbální sdělení druhých 

osob. Mimo to postihuje pochopení vhodných norem společenského chování. Jedinci s vysokým 

skórem jsou pozorní vůči společenskému chování a reflektují adekvátnost svého vlastního 

jednání. Extrémně vysoký skór ve spojení s mírným aţ nízkým skórem na škále sociálního 

vyjadřování nebo sociální kontroly můţe poukazovat na jedince, jehoţ zájem zapojit se do 

sociálních interakcí je značně inhibován.  

Škálu sytí poloţky:5, 11, 17, 23, 29, 35, 41, 47, 53, 59, 65, 71, 77, 83, 89. 

 Sociální kontrola (social control = SC) 

Škála sociální kontroly diagnostikuje schopnost vhodné sebe-prezentace a adekvátního 

chování v různých sociálních situacích. Jedinci s dostatečně rozvinutou schopností sociální 

kontroly působí obvykle v sociálních situacích obratně, jsou taktní, sebevědomí a dokáţou se 

přizpůsobit různorodým okolnostem. Sociální kontrola je také významná pro udrţení tématu 

komunikace. Nedávné výzkumy ukázaly, ţe konstrukt sociální kontroly v SSI se shoduje s 

pojetím „savoir-faire“ – tj. schopností orientovat se v různých sociálních situacích a jednat. Příliš 

mnoho emoční a sociální kontroly můţe být pro jedince jak kognitivně, tak interpersonálně velmi 

náročné.  

Škálu sytí poloţky: 6, 12, 18, 24, 30, 36, 42, 48, 54, 60, 66, 72,78, 84, 90. 
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Uvedené tři oblasti sociálních dovedností (SE, SS, SC) mohou být vyuţity k měření sociální 

inteligence.  

 Celkové skóre SSI (SSI) 

Tento skór uvádí všeobecnou úroveň sociálních dovedností. Obecně lze říci, ţe čím vyšší je 

výsledek, tím rozvinutější jsou sociální dovednosti diagnostikovaného jedince.  

 Ekvilibrium index (EI)  

Tento index zaznamenává úroveň rovnováhy mezi šesti škálami SSI. Nejprve vypočítává 

úroveň nevyrovnanosti (tj. zda jedinec skóroval extrémně vysoko či nízko v jedné či více 

škálách) kaţdého jedince a následně odčítá získaný skór od konstanty 50. Jestliţe je EI vyšší neţ 

39, znamená to, ţe profil sledovaného jedince je vyrovnaný mezi dimenzemi. Jestliţe je EI niţší 

neţ 39, lze předpokládat nerovnováhu mezi sledovanými škálami. 

Struktura údajů, které lze prostřednictvím SSI získat, je uvedena v Tabulce 1. Pro kaţdého 

diagnostikovaného jedince získáme výsledný skór kaţdé ze tří emočních škál (emoční 

vyjadřování, emoční vnímavost, emoční kontrola) a sociálních škál (sociální vyjadřování, 

sociální vnímavost, sociální kontrola). Mimo to je vypočten celkový skór emočních dovedností 

(dále TE), který shrnuje individuální úroveň neverbálních/emočních schopností, celkový skór 

sociálních dovedností (dále TS), který shrnuje individuální úroveň verbálních/sociálních 

schopností, a celkové skóry vyjadřování (dále TEx), vnímavosti (dále TSe) a kontroly (dale 

TCo). Nakonec získáme i celkový skór SSI. Výsledkovou šablonu uvedenou  lze vyuţít v různém 

prostředí. Výzkumní pracovníci takto získají rychlou informaci o profilu šesti škál sledovaných 

metodou SSI i celkových skórech v rámci jednotlivých dimenzí i celé metody. 

Metoda SSI je administrována v devadesáti poloţkové sebeposuzovací metodě, kde jsou 

odpovědi zaznamenávány na stupnici 1-5 (vůbec mě nevystihuje – zcela mě vystihuje). 

Tab. 1  Výsledný skór škál - vzor 

 EI            Vyjadřování   Vnímavost               Kontrola             Celkový skór 

Emoční dimenze EE                     ES              EC           TE 

Sociální dimenze SE          SS              SC                      TS 

Celkový skór            TEx         TSe             TCo                Celkové SSI 

Zdroj: Krejčová, 2007 
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I přesto, ţe vydavatel dotazníku SSI, společnost Mind Garden inc., umoţňuje elektronické 

zpracování dat, byla pro potřeby naší práce zvolena metoda tuţka-papír. Tato cesta byla zvolena 

z důvodu finanční náročnosti elektronického zpracování. Data byla zpracována prostřednictvím 

programu Excel. 

6.3 Dotazník pro pracovníky pomáhajících profesí 

Jelikoţ jsem chtěla získat podrobnější informace od všech pracovníků, kteří byli ochotni 

vyplnit dotazník SSI, byl jim zaslán Dotazník pro pracovníky pomáhajících profesí, zaměřující se 

na podobné oblasti jako rozhovor s vybranými pracovníky. Dotazník pro pracovníky 

pomáhajících profesí je součástí Přílohy 2. 
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7. Charakteristika výzkumného souboru 

 

Jak jiţ název práce vypovídá, je výzkum zaměřen na pracovníky pomáhajících profesí. 

Jelikoţ okruh pomáhajících profesí je dosti široký, je pozornost upřena na pracovníky 

v sociálních sluţbách a to konkrétně na profese sociální pracovník, psycholog, duchovní, kteří 

působí v pobytových zařízeních azylového typu. 

Bylo osloveno přes 100 zaměstnanců výše uvedených zařízení. Kromě duchovních byly 

ostatní pracovníci v zaměstnaneckém poměru k zařízení buď na HPP, nebo na DPP. V profesích 

duchovních byla situace jiná. V sociální oblasti se nevyskytují duchovní jako zaměstnanci 

zařízení např. jako kaplani ve věznicích či v nemocnicích. Duchovní působí v zařízeních jako 

stýlí pracovníci, ale jsou zaměstnanci církve, nebo jako faráři příslušných farností, jejichţ církev 

je velmi často zřizovatelem zařízení, a duchovní za pomocí klientům dochází do zařízení 

dobrovolně v rámci svého poslání.  

Pokud bych měla shrnout aktivitu jednotlivých pracovníků v rámci profesí, byl výsledek 

následující: nejaktivnější a vůbec nejpřístupnější jakékoliv spolupráci v rámci výzkumu – 

vyplnění dotazníků SSI, obecného dotazníku a moţnosti rozhovorů byli nejpřístupnější sociální 

pracovníci, kteří se o výzkumný projekt nejvíce zajímali. Na druhém místě jsou psychologové a 

třetí místo obsadili duchovní. Celkově jsem se u duchovních setkala s velkou neochotou o 

sdělování jakýchkoliv informací týkající se jejich osoby, natoţ pak vyplňování 

standardizovaných dotazníků. V konečné fázi se podařilo získat dotazník SSI a anamnestický 

dotazník od 30 pracovníků pomáhajících profesí: 15 sociálních pracovníků, 10 psychologů, 5 

duchovních. 

Dotazníky se mi vracely od pracovníků s vyjádřením, ţe se jedná o „velmi obsáhlý dotazník“ 

a otázky jsou „náročné“. To můţe být také důvodem, proč byla návratnost tak malá. Sice je 

moţnost pouţít kratší variantu dotazníku SSI, ale kratší varianta má nevýhodu omezených 

informací. 

 

7.1 Popis  souboru respondentů 

V následujících grafech uvádím popis celého vzorku respondentů. Do výzkumu bylo v 

konečné fázi zahrnuto 30 pomáhajících pracovníků (21 ţen, 9 muţů): 15 sociálních pracovníků 

(SP), 10 psychologů (P) a 5 duchovních (D). 
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Jelikoţ se jedná o oblast sociálních sluţeb a většina zařízení je neziskového charakteru, tvoří 

převáţnou většinu (70%) ţeny. Na základě zkušeností a rozhovorů s vedoucími pracovníky je to 

způsobeno hlavně finanční otázkou, kdy spíše muţi vyhledávají lépe placené pracovní pozice. 

Ţeny naopak uvádějí jako výhodu této oblasti, moţnost práce na zkrácený úvazek. Grafické 

znázornění můţeme vidět na grafu 1. 

 

Graf 1 Rozdělení respondentů podle pohlaví - celkem 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

Počet zastoupení muţů a ţen u jednotlivých profesí můţeme videt na grafu 2. 

Graf 2  Rozdělení respondentů podle pohlaví - jednotlivé profese 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

 

 

 

9 

21 

muži

ženy

0

2

4

6

8

10

12

sociální
pracovníci

duchovní psychologové

3 3 3 

12 

2 

7 

muži

ženy



59 
 

Graf 3  Rozdělení respondentů podle dosaženého vzdělání  - celkem 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

 

Zákon o Sociálních sluţbách 108/2006 Sb. stanovuje poţadavky vzdělání, které jsou 

poţadovány u jednotlivých pracovníků v sociálních sluţbách (viz kapitola 1.2.2). 

Jak můţeme vidět na výše uvedeném grafu 3, objevuje se u pracovníků i vejvyšší dosaţené 

vzdělání v úrovni SŠ. Tento fakt je dán nedostatkem pracovníků v této oblasti. Vzhledem 

k novému zákonu a standardům kvality je po pracovnících poţadováno, aby si poţadované 

vzdělání doplnili, jak je dáno zákonem. 

V našem souboru se vyskytovalo 21 vysokoškoláků (70%, z toho 100% humanitního 

vzdělání: sociální práce, teologie, psychologie), 5 pracovníků s VOŠ (17%, zaměření: sociálně-

právní 60%  a pedagogické 40%)  a  4 pracovníci se středoškolským vzděláním s pedagogickým 

zaměřením (13%). 

Graf 4  Rozdělení respondentů podle dosaženého vzdělání  - jednotlivé profese 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

21 

5 

4 

VŠ

VOŠ

SŠ

0

5

10

15

20

25

sociální

pracovníci

duchovní psychologové

6 
5 

10 

21 

5 

0 0 

5 4 

0 0 

4 

VŠ

VOŠ

SŠ



60 
 

Na grafu 4 můţeme vidět zastoupení dosaţeného vzdělání v jednotlivých profesích. 

V profesích psycholog a duchovní byly ve 100% zastoupeny VŠ. Tyto výsledky jsou dány na 

jedné straně poţadavkem zákona, ale hlavně specifickou odborností profese. 

 

Graf 5  Rozdělení respondentů podle věku- celkem 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

 

K rozdělení věkových kategorií bylo pouţito Langmeierovo dělení (Langmeier, Krejčířová, 

1998. s. 161). 

Graf 5 nám poskytuje informace o věkové struktuře respondentů. Většina dotázaných (22 tj. 

73%) se nacházela v pásmu 26-45 let. Ve věkové kategorii 46-60 let se objevilo 7 respondentů 

(24%) a nejméně byla zastoupena kategorie 20-25 let s 1 respondentem. 

  

Rozdělení respondentů dle věku a jednotlivých profesí nalezneme na grafu 6. 
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Graf 6 Rozdělení respondentů podle věku – jednotlivé profese 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

 V případě sociálních pracovníků byl průměrný věk respondentů 39 let. Věk byl 

v intervalu 31 – 55 let. U psychologů byl průměrný věk 41 let a interval 33- 62 let. V profesi 

duchovních byl průměrný věk 34 let v intervalu 35-58 let. 
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8. Analýza a interpretace výsledků šetření 

 

8.1  Sociální dovednosti 

Dotazník SSI jsem zpracovala dle platného manuálu pro devadesáti poloţkovou variantu 

testu. Jak jiţ bylo uvedeno v kapitole 6.2, byly výsledky zpracovávány formou tuţka – papír. 

Všechny odpovědi respondenta byly zaznamenány na klíč k manuálu vyhodnocení výsledků 

(Příloha 3), následně byly sečteny jednotlivé skóry 6 škál EE, ES, EC, SE, SS, SC. Sečtením 

výsledků jednotlivých škál je dosaţeno celkového skóru dotazníku SSI – Celkové SSI. Výsledky 

pro jednotlivé škály se pohybují v rozmezí 15 – 75 bodů tj. maximální počet bodů v celkovém 

SSI, je 450. Výsledky jsou zaznamenány do pracovního listu pro výpočet Ekvilibrium indexu 

(Příloha 4), kde dle daného postupu vypočteme EI. Všechny výsledky jsou následně 

zaznamenány do výsledkové šablony (Příloha 5). 

Zpracováním dotazníků od jednotlivých respondentů jsem získala data, která jsou uvedená na 

následujících grafech 7 – 19. Je pořeba uvést, ţe vzorek respondentů je poměrně malý, tudíţ 

nemůţeme získané výsledky zobecňovat. Upozorňuji, ţe v grafech jsou zaznamenány průměrné 

hodnoty jednotlivých proměnných. 

Na grafech 7 – 9 jsou znázorněna data zachycující porovnání pohlaví celkově a na grafech č. 

10 – 19 jsou znázorněna data získaných proměnných ve vztahu k jednotlivým profesím: sociální 

pracovník, psycholog a duchovní. 
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Graf7 Výsledky proměnných podle pohlaví - celkově 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

Na výše uvedeném grafu 7 vidíme dosaţené výsledky jednotlivých proměnných, které jsem si 

stanovila na začátku výzkumu. Pro podrobnější přehled jsou dosaţené výsledky děleny na muţe a 

ţeny, tím získáváme detailnější pohled a moţnost srovnání. Jak můţeme vidět, ţeny dosahovaly 

ve vybraných proměnných vyšších výsledků to znamená, ţe mají nejen rozvinutější sociální 

dovednosti (vyšší skóre SSI), ale mají je i více rozvinuté rovnoměrně (skóre EI). Toto vyjádření 

znamená, ţe ţeny jsou zdatnější jak v emocionální (neverbální) rovině  - celkové E (vyjadřování, 

vnímání i kontroly), tak ve stejných oblastech roviny sociální (verbální) – celkové S.  

Detailnější pohled na jednotlivé proměnné: 

Celkové Co – hodnota vyjadřuje jak míru kontroly a regulace vlastních emočních a 

neverbálních projevů (do jaké míry jsou respondenti schopni své konkrétní emoce vyjádřit či 

skrývat), tak do jaké míry jsou schopni vhodné sebe-prezentace a adekvátního chování v různých 

sociálních situacích, coţ při dostatečném rozvinutí zmíněné dovednosti znamená, ţe jsou schopni 

působit v sociálních situacích taktně, sebevědomně a dokáţí se přizpůsobit různorodým 

okolnostem. V této dovednosti dosáhly ţeny vyššího výsledku. 

Celkové Se – tato proměnná nám vyjadřuje míru rozvinutí dovednosti „vnímavost“, se kterou 

jsou jedinci schopni přijímat a interpretovat jak neverbální, tak verbální sdělení. Současně 

vyjadřuje i míru pochopení vhodných norem společenského jednání a schopnost reflexe 

adekvátnosti vlastního jednání. V této proměnné dosáhly ţeny jen minimálního rozdílu oproti 

muţům. 
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Celkové Ex – vyjádřená průměrná hodnota zahrnuje jak verbální dovednosti a schopnost 

zapojovat se do interpersonální komunikace, tak dovednost sdělovat emočně zabarvené 

informace, postoje dominanci či interpersonální orientaci. V této proměnné dosáhly ţeny 

nejvýraznějšího rozdílu ze všech tří proměnných (Co, Se, Ex), coţ svědčí o jejich lepší 

dovednosti zapojit se do interpersonální interakce, kvalitnější vyjadřování jak verbálních sdělení, 

tak emočních projevů. 

Porovnání jednotlivých pohlaví pomáhajících profesí vzhledem k normě běţné populace 

(Příloha 6) jsou zobrazena na grafech 8 (ţeny) a 9 (muţi). 

Graf 8 Porovnání výsledků proměnných respondentek žen s normální populací 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

I kdyţ by bylo moţné předpokládat, ţe pomáhající pracovníci – ţeny budou vykazovat vyšší 

hodnoty jednotlivých proměnných oproti normální populaci, není tomu tak. Na výše uvedeném 

grafu 8 můţeme vidět výrazně vyšší rozdíly v proměnných celkové SSI, celkové E, celkové Se, 

ve kterých ţeny pomáhajícíh profesí dosáhly niţšího skóre. V proměnné „celkové Se“ dosáhla 

běţná populace výraznějších vyšších výsledků a tím jsou v přijímání a interpretaci neverbálních 

sdělení, a zároveň i schopnosti interpretovat verbální sdělení druhých lidí, zdatnější oproti 

pomáhajícím profesím. Ve vztahu k vyšší hodnotě „celkové E“ můţeme předpokládat, ţe budou 

mírně zdatnější v přijímání a interpretaci neverbálních sdělení. Ve  prospěch pomáhajících 

profesionálek mluví vyjádřená průměrná hodnota v ekvilibrium indexu (EI), čoţ značí mírně 

vyšší rovnováhu mezi jednotlivými škálami SSI a tedy i vyrovnanější sociální dovednosti ve 

všech oblastech proměnných. Ideálním cílem dotazníku je co nejvyšší dosaţená hodnota 
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v celkovém SSI za předpokladu vysokého EI. To by znamenalo, ţe jsou sociální dovednosti u 

jedinců na jedné straně velmi dobře rozvinuté a zároveň i rozvinuté rovnoměrně tj. nemají 

v ţádné oblasti výraznější deficit. 

 

Graf  9  Porovnání výsledků proměnných respondentů mužů s normální populací 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

 

 

V případě muţů jsou výsledky znázorněny na grafu 9. Zde jsou výsledky velmi vyrovnané 

oproti normální populaci a nejsou zde ţádné výrazné výkyvy. V případě muţů profesionálů bylo 

ve vztahu k běţné populaci dosaţeno lepších výsledků v kategorii „celkové SE“, coţ značí 

rozvinutější dovednosti v oblasti vnímavosti a to jak emocionální, tak sociální u pomáhajících 

profesionálů. Vyjadřuje to jistou vyšší míru vnímavosti a tedy interpretace jak verbálních, tak 

neverbálních sdělení druhých se zvýšeným vnímáním společenských norem.  Zaměření spíše na 

sociální (verbální) dimenzi nám vyjadřuje dosaţení vyšších výsledků v proměnné „celkové S“. 
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Na následujích grafech můţeme vidět dosaţené výsledky (průměrné hodnoty) zvolených 

proměnných u jednotlivých profesí. 

 

Graf 10 Skór SSI podle profesí 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

 

Graf 11 Skór EI dle profesí 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

Na výše uvedených grafech 11 a 12 můţeme vidět průměrné hodnoty v proměnných 

„celkové SSI“ a „EI“. Jak jiţ bylo popsáno, uvedené hodnoty nám vyjadřují míru rozvinutí 

sociálních dovedností a zároveň míru vyrovnanosti jednotlivých škál sociálních dovedností.  

Pokud bychom se podívali na kaţdou proměnnou zvlášť, vidíme, ţe duchovní dosáhly v SSI 

nejvyšších výsledků, coţ znamená, ţe jejich sociální dovednosti jsou nejvíce rozvinuté. Na 

druhém místě jsou psychologové a třetí skončili sociální pracovníci. Pokud však vezmeme 
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v potaz výsledky EI, pak profese psychologů sice nedosáhla nejvyšších výsledků v SSI, ale jejich 

dovednosti prokazují nejvyšší míru vyrovnanosti, tedy rovnováhy jednotlivých škál dotazníku.  

Graf  12 Skór proměnné E podle profesí 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012 

Graf 12 nám zobrazuje celkové dosaţené průměrné hodnoty v emocionální dimenzi. 

V této dimenzi dosahují duchovní nejvyšších výsledků a to jak ve škále emocionální vnímavost, 

vyjadřování, tak emoční kontrola. To znamená, ţe jsou schopni lépe vyuţívat své dovednosti při 

neverbální komunikaci jak ve smyslu sdělování emočně zabarvených informací, tak jejich 

přijímání a interpretaci. V oblasti emoční kontroly jsou tedy schopni i lépe kontrolovat a 

regulovat své emoční a neverbální projevy. Nejhůře z uvedených tří profesí jsou na tom sociální 

pracovníci, kteří za duchovními zaostávají výrazněji. I kdyţ sociální pracovníci zaostávají 

v dimenzi emocionální, tak v sociální (verbální) dimenzi – „celkové S“ dosáhly vyšších výsledků 

neţ psychologové. Tento výsledek vyjadřuje, ţe jejich verbální dovednosti a schopnost zapojit se 

do interpersonální komunikace je lepší oproti psychologům, kteří v této proměnné dosáhly 

nejhorších výsledků (viz graf 13). 

Graf  13 Skór proměnné S podle profesí 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 
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Graf  14 Skór proměnné Ex podle profesí 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

Proměnná „Ex“ nám vyjadřuje celkové dosaţené hodnoty v oblasti vyjadřování a to jak 

emocionálního, tak sociálního. V této oblasti můţeme vidět výraznější propad dosaţených 

výsledků u psychologů. Značí to, ţe jejich niţší dovednost ve vyjadřování  emočně zabarvených 

informací, neverbální vyjadřování postojů, stejně jako niţší dovednosti verbální komunikace. 

Znamená to tedy, ţe psychologové oproti dalším profesím dovedou v interpersonální komunikaci 

méně přesně vyjádřit proţívané své emoční stavy a méně se dobrovolně zapojují do komunikace 

s druhými lidmi. Sociální pracovníci jsou na tom v této oblasti lépe, ale nejlepších výsledků 

dosáhly opět duchovní. Z tohoto pohledu skupina duchovních dosáhla jak ve verbální, tak v 

neverbální dimenzi nejvyšších výsledků. Vzdledem k velikosti souboru však tyto výsledky 

nemůţeme generalizovat. 

Graf  15 Skór proměnné Se podle profesí 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 
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Proměnná „Se“ (graf 15) nám vyjadřuje průměrný skór v oblasti „vnímavost“ a to verbální i 

neverbální. Zde dosáhla shodných výsledků skupina duchovních a psychologů. Skupina 

sociálních pracovníků opět zaostává. Značí to méně rozvinuté dovednosti ve smyslu přijímání a 

interpretace neverbálních a verbálních sdělení druhých osob současně s dovedností vhodné 

interpretace. V praxi to můţe znamenat, ţe sociální pracovníci nejsou schopni všímat si 

neverbálních projevů a verbálních sdělení a jejich interpretace u uţivatelů sluţeb není v takové 

míře a kvalitě jako psychologů a duchovních. Můţe to znamenat, ţe sociální pracovník není 

schopen pojmout stejně velké procento informací jako ostatní vybrané profese. Zároveň to můţe 

souviset s niţší dovedností aktivně naslouchat uţivatelům. 

Na grafu 16 vidíme výsledky v proměnné „Co“, která vyjadřuje míru kontroly v dimezi 

emocionální a sociální. Zde dosáhli nejvyšších výsledků psychologové a zároveň i výrazně 

vyššího rozdílu oproti sociálním pracovníkům. V praxi to znamená, ţe psychologové jsou oproti 

ostatním profesím schopni mnohem lépe kontrolovat a regulovat své emoční proţívání a 

neverbální projevy, jak ve smyslu aby ostatní jejich emoce správně pochopili, tak v dovednosti 

své emoce skrývat. Na druhou stranu jsou schopni se nejlépe přizpůsobit měnícím se okolnostem 

v souvislosti se sociální situací a tedy, v komunikaci s uţivateli by měli být i v měnících se 

podmínkách nejlépe vybaveni pro zvládání těchto situací. Niţší skór u sociálních pracovníků by 

mohl znamenat fakt, ţe se nechají (oproti ostatním profesím) rychleji vyvést z míry a jsou méně 

schopni své emoce regulovat a skrývat, případně nebudou v interakci s uţivateli působit 

sebevědomě a obratně, coţ by mohlo značit budoucí problémy. 

Graf 16  Skór proměnné Co podle profesí 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 
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Na následujích grafech 17 – 19 jsou znázorněny výsledky jednotlivých pohlaví u vybraných 

profesí zvlášť. Velmi zajímavé výsledky nám ukazijí sociální pracovníci na grafu 17. Jelikoţ se u 

pomáhajících profesionálů – muţů objevuje výsledný skór EI pod hranicí hodnoty 39, coţ značí 

velmi vysokou nevyrovnanost mezi jednotlivými škálami SSI, pokládám za vhodné, v tomto 

případě uvést podrobnější profily pracovníků muţů (viz tabulka 2).  

 

Graf č. 17 Výsledky proměnných dle pohlaví – sociální pracovník 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

 

Tab. 2 Dosažená skóre – sociální pracovníci muži 

SP M EI 
celkové 
SSI TE TS TEx TSe TCo 

SP 9 33.78 307 149 158 124 82 101 

SP14 39.39 213 106 107 49 86 78 

SP15 42.94 297 138 159 108 96 93 

celkem 116.11 817 393 424 281 264 272 

průměr 38.70 272.33 131.00 141.33 93.67 88.00 90.67 
Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

U sociálních pracovníků můţů můţeme vidět ve dvou případech velmi nízký skór 

vyrovnanosti sociálních dovedností (EI). U pracovníka SP9 je i při velmi vysokém skóre SSI 307 

dosaţeno EI pouze 33,78. Celkové skóre SSI je výrazně nad horní hranicí rozvoje sociálních 

dovedností muţů (268,78), coţ znamená, ţe se pravděpodobně dokáţe úspěšně zapojit do 

sociálních interkací, ale jeho EI, které je značně pod dolní hranicí (41,57) poukazuje na 
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nerovnováhu mezi jednotlivými škálami SSI. Povšimněme si, ţe u tohoto pracovníka nejsou ve 

sloţkách TEx, TSe a TCo vyrovnané výsledky. Jedinec se sice pravděpodobně velmi výrazně 

projevuje a zapojuje do společenského dění, avšak bude působit odměřeně a méně zdatně 

v oblasti vnímání jak emočních, tak verbálních projevů druhých lidí. 

Pracovník SP14 dosáhl v celkovém skóre SSI velmi nízkých hodnot (průměr je 268,78), coţ 

znamená, ţe jeho sociální dovednosti nejsou dostatečně rozvinuté a zároveň jsou i nevyrovnané 

v jednotlivých škálách (EI 39,39). Dosaţené výsledky v rovině emocionální i sociální jsou značně 

podprůměrné. Stejně tak i jednotlivé výsledky v kategoriích vnímavost, vyjadřování a kontroly 

jsou výrazně podprůměrné. Patrně se bude jednat o člověka, který je velmi tichý a zdrţenlivý. 

Tento jedinec má značné potíţe vyjádřit své proţívání a ani nevyhledává sociální interakce. 

V interpersonální komunikaci se zřejmě cítí nejistý, neví jak správně reagovat a jak usnadnit 

komunikaci druhým. Je otázkou jak úspěšný je ve své práci a jak dokáţe zvládat kontakt 

s uţivateli sluţeb. 

Graf  18 Výsledky proměnných podle pohlaví – psycholog 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

Na grafu 18 vidíme srovnání muţů a ţen v profesi psychologů. Ţeny psycholoţky dosáhly 

výrazně vyšších výsledků neţ muţi. U ţen se projevují více rozvinuté sociální dovednosti za 

současně i velmi dobré vyrovnanosti všech sloţek sociálních dovedností. Ţeny mají nad muţi 

značnou převahu jak v sociální, tak v emocionální rovině čoţ znamená, ţe mají lepší dovednosti 

ve vyjadřování, sledování emocí a v regulaci svých emocí, současně však dokáţí lépe chápat 

emoce druhých. Současně jsou schopné velmi dobře formulovat a sdělovat vebální informace a 
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takové informace i přijímat a zpracovávat. Psychloţky se umí lépe přizpůsobit různým sociálním 

situacím, ve kterých nejednají impulzivně a nepředvídatelně.  

Graf  19 Výsledky proměnných podle pohlaví – duchovní 

 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012. 

V případě duchovních jsou výsledky poměrně vyrovnané s tím, ţe se jedná o velmi malý 

soubor respondentů. Přesto můţeme i zde najít výraznější rozdíly ve dvou proměnných a to „Se a 

Ex“. V oblasti „Se“ bylo dosaţeno u muţů – duchovní lepších výsledků, coţ značí vyšší citlivost 

přijímání verbálních i neverbálních informací od druhých osob. Naopak ve sloţce vyjadřování 

„Ex“ jsou zdatnější ţeny, které se častěji zapojují do sociálních interakcí a lépe dokáţí 

interpretovat své emoční proţívání a postoje. 

8.2 Vlastní reflexe profese 

Osloveným pracovníkům byl kromě dotazníku SSI, předloţen i Dotazník pro pracovníky 

pomáhajících profesí s 12 poloţkami (Příloha 2).  Dotazník se skládá ze dvou částí: 4 poloţky se 

týkaly anamnestických údajů: věk, pohlaví, povolání, vzdělání.  Zbývajících 8 poloţek bylo 

zaměřeno na pracovníka a jeho názor na profesi.  

  Jednotlivé reflexe byly opět rozděleny do tří kategorií podle profesí: sociální pracovník, 

psycholog, duchovní.  Vzhledem k tomu, ţe anamnestické údaje byly zpracovány v rámci 

kapitoly 7.1, budu se nyní věnovat vlastní reflexi týkající se druhé části dotazníku, která 

obsahovala následující otázky: 

1. Délka Vaší praxe ve výše uvedeném povolání. 
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2. Absolvoval(a) jste v rámci Vaší praxe nějaké doplňkové vzdělávání  (kurzy, semináře, 

výcvik apod)? Pokud ano, jaké? 

3. Proč jste si zvolil(a) toto povolání? 

4. Co povaţujete na své práci za nejdůleţitější? 

5. Co povaţujete za nejdůleţitější ve vztahu k Vašim klientům (uţivatelům)? 

6. V čem vidíte největší úskalí v péči o Vaše klienty (uţivatele)? 

7. Na co se nejvíce zaměřujete v přímém kontaktu s Vašimi klienty (uţivateli)? 

8. Jaké 4 nejdůleţitější vlastnosti by měl mít člověk, vykonávající Vaše povolání? 

 

Je nutné zdůraznit, ţe se jedná o vlastní výpovědi respondentů, jejich vlastní profesní reflexe 

bez moţnosti zpětné diskuze nad otázkami. 

 

8.2.1  Reflexe profese  - sociální pracovník  

Ve skupině patnácti sociálních pracovníků byla zaznamenána průměrná délka praxe 9 let. 

Nejčastějšími důvody, proč si zvolili pomáhající povolání - sociální pracovník, byla touha 

pracovat s lidmi a potřeba lidem pomáhat, být uţitečný. U pěti ţen se objevila na prvním místě 

moţnost pracovat na zkrácený úvazek. 

V rámci vzdělávání sociálních pracovníků, uvedli pracovníci několik kurzů. Z vyjádření 

respondentů plyne, ţe vypisovali jen vybrané kurzy. Tři pracovníci uvedli kurzy, které jsou 

zaměřeny na osobní rozvoj a sociálních dovednosti: komunikační dovednosti (3 pracovníci), 

řešení konfliktů (3 pracovníci), krizová intervence (2 pracovníci), supervize (1 pracovník) a 

mediace (1 pracovník). Jedna pracovnice absolvovala psychoterapeutický výcvik. Ostatní kurzy, 

jsou se zaměřením na zákony o sociálních sluţbách (10 pracovníků), standardy kvality sociálních 

sluţeb (7 pracovníků), projektové řízení (4 pracovníci) a komunitní plánování (4 pracovníci). 

Jsou navštěvovány jak kurzy pořádané MPSV zdarma nebo se jedná o kurzy, které si musejí 

účastníci hradit. Ve výsledcích se odráţí skutečnost, ţe v neziskovém sektoru není dostatek 

financí na nákladná školení pracovníků. Výsledky provedeného šetření ukázaly, ţe v případě 

sociálních pracovníků by měla být věnována pozornost rozvoji sociálních dovedností.   

Rozvinuté komunikační dovednosti, porozumění a podpora uţivatele jsou pro respondenty 

povaţovány za nejdůleţitější v jejich práci.  Ojediněle uvádějí osobní rozvoj nebo minimum 

předsudků. 
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Ve svém vztahu k uţivatelům uvádějí za nejdůleţitější profesionální přístup, slušné jednání, 

porozumění a upřímnost.  Neméně důleţitým je, aby si pracovník dokázal udrţet nadhled, odstup 

a umoţnil zanechat klientům vlastní vůli.   

Kaţdá profese má svá úskalí, u profese sociální pracovník tomu není jinak. Pracovníci 

vnímají jako největší úskalí profese systém sluţeb jako takový. Promítá se do toho nejednotnost 

legislativy a neustálé novely zákonů, které i přes veškerou snahu udrţují závislost uţivatele na 

systému. Jako další důleţitá úskalí reflektují moţnost vyhoření a minimální zpětnou vazbu 

účinnosti jejich práce. 

V přímém kontaktu s uţivateli se sociální pracovníci zaměřují na verbální i neverbální 

sdělení. Svou pozornost zaměřují jak na zmapování potřeb uţivatele a vytyčení cílů vzájemné 

spolupráce, tak na podporu samostatnosti uţivatele. 

Na základě výpovědi respondentů, které čtyři nejdůleţitější vlastnosti by měl mít člověk 

pracující jako sociální pracovník, můţeme sestavit ideálního pracovníka. Sociální pracovník by 

měl být v ideálním případě empatický, trpělivý, komunikačně zdatný a měl by umět naslouchat 

druhým lidem. Kromě výše uvedených nejdůleţitějších vlastností by měl být pracovník 

rozhodný, spolehlivý a organizačně zdatný. 

 

8.2.2 Reflexe profese – psycholog 

Skupina psychologů vykazovala průměrnou délku praxe 14 let a jejich největší motivací k 

volbě tohoto povolání byla pomoc lidem v řešení problémů. Stejně jako u sociálních pracovníků 

se zde u ţen (4 pracovnice) objevila moţnost práce na zkrácený úvazek. 

V této skupině se objevovaly zejména kurzy zaměřené na komunikaci a psychodiagnostické 

metody.  Šest z deseti pracovníků absolvovalo psychoterapeutický výcvik (psychoanalýza, SUR, 

KBT).  

Ve své profesi povaţují psychologové za nejdůleţitější komunikační dovednosti a navázání 

důvěrného vztahu s porozuměním uţivatelovým problémům. 

Ve vztahu k uţivateli sluţeb naopak pokládají za nejdůleţitější empatii, schopnost naslouchat 

a srozumitelnost verbálního sdělení. 

Úskalí profese psychologa spatřují v nenavázání důvěrného vztahu, v nesystematičnosti práce 

a v nedostatečném časovém prostoru pro terapii. 
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V přímém kontaktu s uţivateli se zaměřují zejména na naslouchání uţivateli a udrţení 

dobrého vztahu. 

Ideálního pracovníka – psychologa bychom charakterizovali jako empatického, trpělivého 

člověka, který je ochoten se neustále vzdělávat a poznávat sám sebe. 

8.2.3   Reflexe profese - duchovní   

Průměrná délka praxe u skupiny duchovních byla 10 let a všichni duchovní se shodli, ţe své 

povolání vnímají jako své poslání.   

Doplňkové vzdělávání duchovních je zaměřené na teologické vzdělávání formou 

jednodenních kurzů nebo vícedenních soustředění. V případě duchovních se objevil jeden 

pracovník, který absolvoval v rámci svého vzdělávání psychoterapeutický výcvik ve skupinové 

psychoanalýze.   

V rámci své profese povaţují duchovní za nejdůleţitější „zrcadlit Krista“ a přinášet lidem 

duchovní hodnoty. 

Ve vztahu k uţivatelům je pro duchovní důleţité naslouchat druhým, být trpělivý a nebát se 

uţivatele povzbudit. 

 Úskalí profese duchovních spatřují ve ztrátě důvěry, uzavřenosti klientů a vlastním 

sebeuspokojení. 

Ideální duchovní je trpělivý, empatický, schopný naslouchat a má touhu po Bohu. 
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8.3   Kazuistiky 

 

 Na základě rozhovorů tří pracovníků pomáhajících profesí jsem vypracovala tři kazuistiky 

pracovníků (kaţdého z jedné profese) u kterých bych chtěla uvést detailnější anamnestické údaje 

a podrobněji se podívat na profil respondenta SSI. 

8.3.1 Pomáhající pracovník „A“ 

V případě první kazuistiky se jedná o ţenu, která pracuje v azylovém zařízení jako sociální 

pracovnice a je současně vedoucí azylového domu.  Sociální pracovnici je 31 let a vystudovala 

vysokou školu se zaměřením na sociální práci, tedy podle zákona 108/2006 Sb. splňuje věškeré 

kvalifikační poţadavky.  Jako sociální pracovnice pracuje 7 let, ale uţ během studia pracovala 

jako dobrovolník v několika zařízeních neziskového sektoru. Jako dobrovolník pracovala 

převáţně s dětmi, ale po škole začala pracovat s dospělými uţivately sluţeb. Současné zařízení je 

jejím třetím zaměstnavatelem. V prvním případě pracovala jako sociální pracovnice v azylovém 

domě, druhé povolání nebylo pomáhající, ale z oblasti komerční sféry. Respondentka nechtěla 

blíţe specifikovat. Avšak práce v této oblasti ji neuspokojovala, kdyţ dostala nabídku vrátit se do 

sociální oblasti a nastoupit do stávajícího zaměstnání, neváhala. Dle jejích slov se cítí v roli 

pomáhajícího lépe. 

Kromě svého odborného vzdělání, které získala během studia VŠ, se snaţí neustále vzdělávat. 

A to nejen pasivně, kdy absolvuje předepsaná školení vybraná zaměstnavatelem, ale aktivně si 

vyhledává kurzy v oblasti zájmu. Jediným problémem bývají finance, jelikoţ kurzy, které nejsou 

dotované, jsou drahé a ne vţdy je středisko ochotno kurzy uhradit. Vzhledem k výši platu 

sociálních pracovníků si není schopna hradit finančně nákladné vzdělávání. V souvislosti 

s doplňkovým vzděláváním uvádí zkušenost, ţe vzdělávání pomáhajících pracovníků, není 

promyšlené. Jednotlivé kurzy nejsou v různých úrovních a ani nejsou tematicky na sebe vázané. 

Také je v současné době trend, patrně z důvodu úspory finančních prostředků zařízení, mít méně 

pracovníků, kteří vykonávají více funkci. Stejně jako je to v případě naší respondentky, která je 

jak řadovou sociální pracovnicí, tak i vedoucí celého azylového domu. Tudíţ jsou na ní kladeny 

jak poţadavky výkonu a vzdělávání sociální pracovnice, tak manaţerská funkce, která zahrnuje 

jiné vzdělávání a jiné povinnosti spojené s řízením a provozem azylového domu. Uvedená 

respondentka v rámci doplňkového vzdělávání absolvovala kurzy a školení pro koordinaci 

dobrovolníků, školení pro individuální plánování s uţivateli, školení v supervizi, 
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kurz komunikace, kurz řešení konfliktů, školení v personálních otázkách, školení komunitního 

plánování apod. 

Se svou prací je spokojená a práce s uţivateli ji baví. Toto povolání si zvolila, protoţe je jí 

blízké pracovat s lidmi. Pokud by musela odejít mimo sociální sféru, pak by to bylo patrně jen 

z finančních důvodů, nebo by k tomu byly jiné závaţné okolnosti.  

Práce s uţivateli sluţeb ji naplňuje, zejména ji baví různorodost cílových skupin, jelikoţ 

kaţdá skupina vyţaduje jiný přístup a jiné pracovní nasazení. S některými klienty je nutné se 

setkávat častěji a i zvýšená míra kontroly je u některých uţivatelů nutností. Ovšem má v péči i 

klienty, kteří jsou samostatní a je u nich vidět snaha zařadit se opět do společnosti a v této 

společnosti fungovat. V případě tohoto zařízení se setkává s uţivateli minimálně jednou za 14 

dní, ale i častější kontakt není výjimkou. Mimo domluvené pohovory se setkávají na chodbách 

zařízení, při komunitních setkáních.  Za nejdůleţitější ve vztahu k uţivatelům povaţuje udrţení 

nadhledu a odstupu. Zdůrazňuje i jistou míru motivace. 

Jelikoţ většinu její pracovní činnosti tvoří komunikace s uţivateli sluţeb, absolvovala i kurz 

na komunikaci, který jí pomohl spíše po teoretické stránce. Tento kurz nesplnil její očekávání, 

jelikoţ postrádala praktickou část. Respondentka se cítí verbálně zdatnou, svůj deficit vnímá 

v rovině emocionální, kde nedokáţe za všech okolností ovládat své emoce. V práci s uţivateli se 

snaţí soustředit i na neverbální projevy. Zdůrazňuje, ţe s jí to daří více v připadě moţnosti 

pasivně pozorovat uţivatele (komunitní setkání, přísedící při pohovoru). V přímém kontaktu se 

spíše soustředí na verbální sloţku projevu a snaţí se aktivně naslouchat, aby měla moţnost získat 

co nejvíce informací. 

Podívejme se nyní detailněji na profil respondentky na základě získaných hodnot v dotazníku 

SSI znázorněných v tabulce 3. 

 

Tab.3  Výsledková šablova pracovníka „A“ 

 43.93                  Vyjadřování         Vnímavost             Kontrola Celkový skór 

Emoční dimenze              50                43          32         125 

Sociální dimenze              42                45                     50         137 

Celkový skór                          92                88                         82         262 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012 
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Respondentka dosáhla v dotazníku celkového skóru 262, coţ je pod průměrnou hodnotou 

naměřenou u sociálních pracovnic (273,17) a oproti běţné populaci, kde průměrná hodnota 

dosahovala 286,98. Znamená to, ţe u naší sociální pracovnice nejsou sociální dovednosti tolik 

rozvinuté, ale vzhledem k vyššímu dosaţenému indexu EI jsou její dovednosti rovnoměrně 

rozvinuté napříč všemi škálami a nevykazuje výraznější deficit v některé ze škál.  V porovnání 

emocionální a sociální domenze dosáhla vyššího skóre v dimenzi sociální a tudíţ její verbální 

dovednosti budou lepší. Podívejme se, jak se vzájemně doplňují celkové skóry vyjadřování, 

vnímavosti a kontroly. V těchto škálách vykazuje poměrně rovnoměrné hodnoty. Je zřejmé, ţe 

tato mladá ţena dokáţe vhodně formulovat a sdělovat verbální i neverbální informace a současně 

zvládá takové informace přijímat a zpracovávat. Umí se přizpůsobit různým sociálním situacím, 

jednat v nich obratně a tkatně s tím, ţe má problémys regulací svého emočního proţívání (niţší 

emocionální kontrola) a můţe tedy někdy jednat impulzivně a nepředvídatelně. Stejný názor 

vyjádřila i klientka, která vidí svůj problém v kontrolování svých emocí. Tudíţ je zřejmé, ţe 

respondentka dokáţe reflektovat své emoční proţívání a je si svého deficitu vědoma. 

 Samozřejmě stejně jako kaţdá jiná práce i profese sociální pracovnice má svá úskalí. Naše 

respondentka vidí největší úskalí v systému sociálních sluţeb jako takovém a ve všeobjímající 

potřebě některých pracovníků, i úředníků, pomáhat kaţdému uţivateli za kaţdou cenu. 

 Dle respondentky by měl dobrý sociální pracovník umět naslouchat, umět se vyrovnat 

s neúspěchem a udrţet si odstup a měl by mít osvojené dobré komunikační dovednosti a 

schopnost sebereflexe. 

Závěrem bych shrnula, ţe respondentka bude v praxi obratná ve verbálním kontaktu s 

uţivateli a zároveň i podřízenými. Bohuţel její případné limity v oblasti emocionální mohou 

v budoucnu způsobovat respondentce problémy, a proto by doporučení směřovala k rozvoji 

patřičných dovedností v této oblasti. Jejich rozvoj umoţní respondentce nejen lépe porozumět 

vlastnímu emočnímu proţívání, ale bude schopna lépe porozumět a naslouchat svým uţivatelům 

a podřízeným. 

8.3.2 Pomáhající pracovník „B“ 

Druhý rozhovor, na jehoţ základě předkládám profil pracovníka „B“ byl proveden 

s psycholoţkou. Této ţeně je 41 let. Jedná se o psycholoţku, která pracuje v azylovém zařízení 

jako externí pracovnice. Kromě této práce má svou soukromou psychologickou praxi. Jako 
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externí pracovnice pracuje pro azylové zařízení, jehoţ cílovou skupinou jsou rodiny s dětmi. 

S tímto zařízením spolupracuje 10 let.  

Respondentka vystudovala vysokou školu jednooborové psychologie. Kromě tohoto vzdělání 

absolvovala nespočetné mnoţství kurzů, seminářů i výcviků např. pětiletý sebezkušenostní 

výcvik, diagnostické metody Wechsler, MMPI, TAT aj., kurzy mediace, řešení konfliktů, jak 

efektivně naslouchat a spousty dalších, které se týkají psychologických témat. 

Jak jiţ bylo uvedeno výše, psycholoţka spolupracuje se zařízením externě. Pravidelně 

dochází do zařízení dvakrát týdně na 4 hodiny. K dispozici zde má pohovorovou místnost, kde se 

setkávat s uţivateli.  Dle jejího názoru by bylo potřeba docházet častěji a spolupracovat 

s uţivateli intenzivněji.V současné době se jedná o navýšení hodin pro psychologickou práci 

s uţivateli. Pravděpodobně se bude tato varianta řešit pracovníkem na částečný úvazek. Nejlepší 

volba by byla psycholog – muţ, aby zařízení nabízelo moţnost volby mezi psychologem muţem 

a ţenou.   

V zařízení pracuje jako psycholoţka pro dospělé. Pokud je zapotřebí pracovat s dětskými 

uţivately, zkonzultuje problém s rodiči a pro důkladnější práci odkazuje na nejbliţší 

pedagogicko-psychologickou poradnu. S uţivateli pracuje buď individuálně, nebo poskytuje 

formu párové či rodinné terapie. Náplní psychologa v těchto typech zařízení vidí v poskytování 

krizové intervence, kde pracuje s klientem a jeho problémy, které jsou v dané chvíli akutní, 

nejzřetelnější, nejpotřebnější a nejviditelnější; emergentní psychoterapie – kde se propojují prvky 

krizové intervence s prvky psychoterapie; krátkodobá psychoterapie – kde pracuje na vyřešení 

nebo alespoň zmírnění ohraničeného problému klienta a skupinová terapie, kde jde o podpůrnou 

psychoterapii svépomocných, tematicky zaměřených skupin. Jednotlivé tapy terapií se liší i 

počtem setkání. Nejčastěji se jedná o krizovou intervenci, jelikoţ dlouhodobější spolupráce 

s cílovou skupinou bývá problematická. Vyplývá to z charakteristiky cílové skupiny, odmítání 

změny, kognitivní defici či nepochopení terapeutické práce jak ze strany uţivatelů, tak sociálních 

pracovníků. 

Dle psycholoţky je důleţité přijímat uţivatele takové, jací jsou. Je nutné být trpělivý, aby 

bylo moţné vytvořit s uţivatelem hodnotný vztah, pochopit jeho ţivotní příběha získat jej pro 

systematickou spolupráci k řešení uţivatelova problému. 

Při své přímé práci s uţivateli se snaţí co nejlépe a nejjednodušeji vysvětlit její roli jako 

psychologa.  Velmi se soustřeďuje na to, aby uţivatel pochopil smysl společné práce. Je nutné 

dávat si pozor na vhodnou formu slov, jelikoţ uţivatelé většinou nerozumí odborným názvům a 
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termínům. Velmi si všímá i neverbálních projevů uţivatele a to jak v přímém kontaktu, tak při 

společných setkání všech klientů.   

Psycholoţka v souvislosti s komunikačními dovednostmi uvádí, ţe v nejlepším případě, by 

měl kaţdý pomáhající pracovník absolvovat určitou formu sebezkušenostního výcviku.Myslí si 

to hlavně z důvodu, ţe čím lépe porozumí pracovníci sami sobě, tím lépe pak budou schopni 

porozumět uţivatelům sluţeb. 

Kromě sluţeb uţivatelům poskytuje i odborné poradenství pracovníkům střediska formou 

supervizí a balintovských skupin. 

Pojďme se nyní podrobněji podívat na profil této ţeny uvedený v tabulce 4. 

 

Tab.4  Výsledková šablova pracovníka „B“ 

 

 43,79                  Vyjadřování           Vnímavost               Kontrola            Celkový skór 

Emoční dimenze  48        42               48                    138 

Sociální dimenze             41                   46                         60                           147 

Celkový skór                         89                          88                        108                    285 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012 

 

Na výše uvedené tabulce 4 vidíme celkové skóry u respondentky „B“. Její celkový skór 

v dotazníku SSI dosáhl hodnoty 285, coţ je výsledek, který svědčí o dobrých sociálních 

dovednostech v celkovém pohledu, zároveň ve spojitosti s výsledkem EI, i o velmi rovnoměrném 

rozloţení v rámci jednotlivých škál dotazníku.  V porovnání s běţnou populací je v oblasti 

průměru, ale vzhledem k průměru ţen pomáhajících profesí (277,19) je na tom výrazněji lépe. 

Můţeme vidět, ţe respondentka je o něco lepší a obratnější ve verbální dimenzi (vyšší výsledek 

sociální dimenze oproti emocionální).  

Z pohledu celkových skórů jednotlivých oblastí vyjadřování, vnímavosti a kontroly, 

dosáhla respondentka nejvyššího výsledku v oblasti kontroly. Vyšší výsledek ukazuje na ţenu, 

která má dovednosti v regulaci svých emočních a neverbálních projevů a její dovednost v chápání 

emocí druhých je dostatečně rozvinuta. Nečiní jí problém zapojit se do různých sociálních situací 

a v nich jednat adekvátně a sebevědomně. Z uvedeného dále vyplývá, ţe se jedná o ţenu, jejíţ 
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dovednost na úrovni vysílání i přijímání verbálních i neverbálních sdělení je na dobré úrovni a 

nemá problém ani s následnou interpretací získaných informací. Je schopna vyjádřit proţívané 

emoční vztahy a zapojit se bez problémů do interpersonální komunikace.  

Souhrnem bych chtěla poukázat na to, ţe sociální dovednosti respondentky jsou na dobré 

úrovni a jejich rozloţení ve všech oblastech je rovnoměrné. Můţeme tedy u této ţeny 

předpokládat, ţe k  práci v azylovém zařízení dokáţe vyuţít své dovednosti ve vztahu 

k  uţivatelům, ale zároveň bude působit v měnících se podmínkách vyrovnaně a sebevědomě. 

8.3.3 Pomáhající pracovník „C“ 

Třetím pracovníkem, s nímţ se uskutečnil rozhovor, byl muţ, který pracuje v azylovém 

zařízení jako duchovní (kaplan). Našemu respondentovi je 39 let a jako duchovní pracuje 5 let. 

Zmíněný muţ vystudoval vysokou školu teologického zaměření. Neprve začal 

pracovatv zařízení sociálních sluţeb jako dobrovolník jiţ během svého studia. Kdyţ studium 

dokončil, nastoupil jako sociální pracovník ve stejném zařízení, kde jako dobrovolník pracoval. 

Zde zůstal 4 roky, následně odešel pracovat k církvi. V současném zařízení pracuje dva roky. Byl 

do střediska poslán církví, která je zároveň zřizovatelem azylového zařízení, aby zde vykonával 

povolání kaplana. Jedná se o ojedinělý projekt v církvi, ke které patří.  

Toto povolání si zvolil dle jeho slov: „protoţe jsem věřící křesťan a vnímám toto povolání 

jako své poslání. Není to jenom práce, ale celoţivotní zaměření. Nacházím uplatnění toho, čemu 

věřím“. 

V zařízení pracuje na částečný úvazek a náplní jeho práce jsou pohovory s uţivately sluţeb. 

Uvádí, ţe aktivita musí vycházet spíše z jeho strany. Snaţí se, aby se po nástupu uţivatelů setkal, 

pokud to časové moţnosti umoţňují, s kaţdým novým uţivatelem. Bohuţel ve většině případů 

zůstane u tohoto ojedinělého „oficiálního“ rozhovoru. Častěji se s uţivateli setkává, kdyţ se 

snimi potká na chodbách zařízení a naváţe s nimi kontakt, ze kterého můţe vzejít poţadavek na 

individuální osobní setkání. Pravidelně se vídá se všemi uţivateli při společných komunitních 

setkáních, která se konají jedenkrát týdně a je pro všechny uţivatele povinná. Během této 

komunity má moţnost pozorovat jednotlivé uţivatele, jak se chovají, jaké mají dotazy či 

připomínky apod. Na závěr kaţdého komunitního setkání má kaplan „slovo“, které se stalo 

v poslední době u uţivatelů oblíbeným zpestřením. 

V kontaktu s lidmi pokládá za důleţité přinášet jim ţivotní a duchovní hodnoty, ale i pomáhat 

naplňovat „hluboce lidskou spirituální potřebu s etickým přesahem do běţného ţivota“. 
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Naplňování těchto potřeb vnímá jako nedílnou součást zdravého vztahu člověka k druhým a sama 

k sobě. 

Kromě duchovní péče o uţivatele sluţeb nabízí kaplan svou duchovenskou sluţbu i 

pracovníkům zařízení. Pravidelné „slovo“ má na pracovních (celotýmových) poradách. V rámci 

střediska spolupracuje nejčastěji se sociálními pracovníky a psychologem, v rámci moţností, 

které mu „zpovědní tajemství“ dovoluje. 

Jak sám uvádí, nedělá mu sebemenší problémy oslovit a pracovat s kaţdým uţivatelem, velmi 

často chodí sám mezi uţivatele, ale cítí po této činnosti vyčerpání. Pokládá za důleţité, aby 

uţivatele vyslechl a vyjádřil mu dostatečnou podporu, ţe ho bere takového jaký je, i s jeho 

problémy. Nesnaţí se ho soudit ani mu radit. Spíše se soustřeďuje na duchovní podporu, 

vyslechnutí a slovní podporu uţivatele a spoluhledání odpovědí na jejich otázky. Cítí se být 

verbálně zdatným a emočně vyrovnaným. 

Ze své vlastní aktivity absolvoval několik kurzů na rozvoj sociálních dovedností v oblasti 

komunikace, zvládání konfliktů, naslouchání druhým a kromě jiného i pětiletý sebezkušenostní 

výcvik ve skupinové psychoterapii. 

Dle názoru tohoto pracovníka by měl dobrý kaplan mít pokoru, rozhodnost, organizační 

schopnosti a dovednost naslouchat. 

V tabulce 5 jsou zaznamenány podrobné výsledky uvedeného pracovníka. 

 

Tab.5  Výsledková šablova pracovníka „C“ 

 

 45                       Vyjadřování           Vnímavost               Kontrola            Celkový skór 

Emoční dimenze             38                          47                         46             131 

Sociální dimenze             37                   42               51                            130 

Celkový skór                         75                   89               97                     261 

Zdroj: vlastní výzkum, 2012 

Respondent „C“ dosáhl v „celkové SSI“ počtu bodů 261, coţ je oproti kategorii muţům 

v celkovém SSI v běţné populaci (268,78) pod mírným průměrem. Naopak rovnoměrnost 

rozloţení jednotlivých škál (EI) je nad průměrem.  Celkové výsledky v emoční a sociální dimenzi 

jsou velmi vyrovnané. Ovšem jeho celkový výsledek v oblasti vyjadřování byl 75, coţ je 
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mnohem niţší neţ průměrné výsledky ostatních muţů jak v běţné populaci (86,77), tak v souboru 

duchovních (89,66). Tento výsledek poukazuje na zvýšené problémy v oblasti vyjadřování jak 

verbálních sdělení, tak emočních a neverbálních projevů.  Profil naznačuje jedince, který má 

problémy přesně pojmenovat své emoční proţívání a spíše se vyhýbá sociální interakcí s druhými 

lidmi. To by mohl být i důvod zvýšeného vyčerpání z interpersonálních kontaktů, které popisuje 

respondent„C“. Vzhledem k dosaţení vyššího skóru v oblasti vnímavosti oproti vyjadřování, 

dovede respondent lépe přijímat a interpretovat neverbální sdělení druhých osob neţ verbálních 

sdělení.  

V práci v azylovém zařízení bude respondent působit jako duchovní, který dovede uţivatelům 

spíše naslouchat, neţ ţe by byl verbálně zdatný. Moţná doporučení by směřovala na komplexní 

rozvoj sociálních dovedností se zaměřením na emocionální oblast. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



84 
 

9. Diskuse 
 

Cílem diplomové práce bylo zmapovat sociální dovednosti pracovníků vybraných 

pomáhajících profesí.  Jelikoţ jsem se zaměřila na oblast poskytovatelů sociálních sluţeb 

azylových zařízení, zvolila jsme si profese sociální pracovník, psycholog a duchovní. I přes 

problémy při získávání výběrového vzorku respondentů, se mi podařilo zmapovat sociální 

dovednosti u 30 pracovníků. Navzdory tomu, ţe se nejedná o velký vzorek respondentů a tudíţ 

nemůţeme získaná data zobecňovat, ukazují se zde určité tendence, vhodné k zamyšlení.   

V našem výzkumu se jedná o soubor respondentů – muţů i ţen, ale jejich poměr je značně 

nevyváţený, coţ odráţí do jisté míry skutečnost pracovníků v sociálních sluţbách typu, o který se 

zajímám.  Z důvodu poměru muţů a ţen však nelze získané závěry zobecňovat na všechny 

pomáhající profese a rozdíly mezi muţi a ţenami.  Omezení platnosti výzkumných závěrů 

vyplývá také z vyuţití tzv. self-reportového přístupu, který je zaloţen na subjektivně vlastních 

výpovědí probandů na poloţky dotazníků.  

I přesto, ţe je trend výrazně vyššího zastoupení ţen v pomáhajících profesích, bylo mojí 

snahou zahrnout do výzkumného souboru i muţe profesionály.  Činila jsem tak na základě 

moţnosti ověření specifik u jednotlivých pohlaví. Mlčák a Záškodná (2010) se ve svém výzkumu 

prosociálního chování a empatie u studentů pomáhajících profesí (v porovnání se studentkami 

technických a ekonomických oborů) zaměřují výhradně na soubor studentek (ţen).  Důvodem 

k tomu byly předběţné výsledky, které ukázaly, ţe se studenti (muţi) pomáhajících oborů méně 

odlišují z hlediska uvaţovaného osobnostního profilu od studentů (muţů) technických či 

ekonomicých oborů. 

S tímto zdůvodněním (odlišnost muţů profesionálů od běţné populace) bych na základě 

výsledků mého výzkumu mohla souhlasit, jelikoţ muţi profesionálové dosáhli niţších rozdílů 

oproti běţné populaci neţ profesionálky ţeny. I přes tato zjištění si myslím, ţe by měli být do 

výzkumů  konplexních sociálních dovedností zařazováni i muţi a to ze dvou důvodů. Jednak 

z důvodu opakovaných zjištění a potvrzení hypotéz, ţe ţeny skutečně vynikají v oblastech 

vyjadřování a vnímavosti a muţi naopak v oblasti kontroly (viz níţe). Druhým důvodem by mohl 

být účel vyuţití výsledků při koncepci systematického vzdělávání pomáhajících pracovníků.  

Ačkoli bylo osloveno více jak 100 pracovníků s ţádostí o účasti na výzkumu, vrátilo se pouze 

30 dotazníků. Ve většině případů i s vyjádřením, ţe dotazník je velmi dlouhý a náročný.  

Vzhledem k tomu, ţe dotazník obsahuje 90 poloţek, jedná se o dotazník, jehoţ vyplnění zabere 
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cca 30 minut.  Rozsah dotazníku můţe být jedním z důvodů, proč byla návratnost nízká. Druhým 

důvodem můţe být skutečnost, podle vyjádření pracovníků, ţe dostávají velké mnoţství 

dotazníků k vyplnění a jistá neochota k vyplňování dotazníků výrazně stoupá. Velmi výrazné to 

bylo v profesi duchovních, kde se nám vrátilo pouhých pět dotazníků z původně zadaných třiceti. 

Návratnost se tedy pohybovala kolem 17%.  Dalších důvodů můţe být určitě několik.  Opět se 

můţe jednat o délku dotazníku nebo o jeho formu otázek, která můţe být velmi osobní.   V 

neposlední řadě to můţe být i neochota k vyplňování psychologických dotazníků ze strany 

duchovních. Zamyšlení nad důvodem, proč duchovní i psychologové nechtěli spolupracovat při 

vyplňování psychologického dotazníku je na místě. Můţe se jednat o náhodný jev, který můţe 

být daný způsobem administrace, časovým obdobím (mnoţství dotazníků, které dostávají v rámci 

jiných diplomových prací), typem dotazníku apod. Při dalších výzkumech v této oblasti a u těchto 

profesí bych doporučovala tento aspekt u zmíněných profesí sledovat.  

Mlčák (2009) uvádí, ţe sociální dovednosti a teoretické znalosti a jejich dlouhodobé rozvíjení 

jsou nezbytné pro pokrok v systému pomáhajících profesích, který přináší prospěch jak 

poskytovatelům, tak uţivatelům sluţeb.  Nácvik dovedností, důleţitých pro kvalitu pomáhající 

interakce, povaţuje za mimořádně důleţitý a zdůrazňuje, ţe by měl být součástí jiţ odborné 

přípravy studentů pomáhajících oborů. 

Z výše uvedeného bychom mohli vycházet při představě o kvalitě a míře rozvoje sociálních 

dovedností pomáhajících pracovníků. Mohli bychom předpokládat, ţe pomáhající profesionálové 

by měli vykazovat vyšší míru rozvoje dovedností oproti běţné populaci.    

V odborné literatuře se dočteme, jaké dovednosti by měl pomáhající pracovník ovládat a 

jejichţ rozvoji by se měl věnovat, ale výzkumy v této oblasti, které by pojímaly sociální 

dovednosti komplexně, chybí. V posledních letech se výzkumem v oblasti pomáhajících profesí 

zabývají zejména Záškodná, Mlčák a Kubicová. Jejich výzkumy jsou zaměřeny na prosociální 

chování a empatii.  

V teoretické části jsem nastínila teoretická východiska vztahující se k problému výzkumné 

části.  Musím podotknout, ţe v českých podmínkách není dostatek výzkumů, které by se 

zabývaly našimi vybranými profesemi a jejich dovednostmi v kontextech realizace profese 

v azylových zařízeních. Častěji se lze seznámit s výzkumy, které se zaměřují na profese 

pedagogů a zdravotnického personálu. 

Cílem empirického šetření v rámci naplnění diplomového projektu bylo zachytit úroveň 

sociálních dovedností u vybraných profesí psychologa, sociálního pracovníka a duchovního, 
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výzkum byl zaměřen na mapování sociálních dovedností a snaţil se respektovat 

multidimenzionální charakter této problematiky. Proto jsem s vyuţitím dotazníku SSI R. E. 

Riggia zmapovala jednotlivé dimenze sociálních dovedností a získala podklady charakterizující 

zvolené proměnné.  

Proměnná SSI 

Na základě výzkumů uskutečněných Riggiem dosahovaly ţeny vyšších výsledků v oblasti 

proměnné SSI, coţ svědčilo o jejich rozvinutějších sociálních dovednostech. Na základě mých 

výsledků můţu s tímto konstatováním souhlasit, protoţe ţeny profesionálky dosáhly v našem 

výzkumu vyšších výsledků v celkovém SSI neţ muţi profesionálové (Krejčová, 2007). 

V případě našeho souboru dosáhly ţeny vyššího průměrného výsledku v proměnné SSI 

(277,19) oproti muţům (268,78). Svědčí to o jejich rozvinutějších dovednostech jak v oblasti 

emocionální (neverbální), tak sociální (verbální).  V porovnání s normou běţné populace (graf 8 

a 9) dosáhly obě pohlaví horších výsledků.  V teoretické části jsme uvedli obecný předpoklad, ţe 

by profesionální pomoc měla nastupovat tam, kde moţnosti laické pomoci končí. Ale jakou 

úroveň bude mít tato profesionální pomoc, pokud pomáhající profesionálové budou mít horší 

sociální dovednosti? Budou schopni to dohánět pouze odbornými znalostmi? Jelikoţ výzkumy 

Mlčáka a Záškodné (2010) ukazují, ţe je u studentů pomáhajících profesí vyšší úroveň 

prosociálního chování a empatie, můţe se tedy jednat v našem případě o problém ve výzkumném 

souboru (malý soubor). Další výzkumy v této oblasti naše výsledky buď potvrdí, nebo vyvrátí.  

P. Soják uvádí, ţe začínajícím pomáhajícím pracovníkům chybí schopnost přiměřené 

komunikace. Poukazuje na fakt, ţe studenti nejsou schopni se v podmínkách náslechů a 

krátkodobých praxí  během studia VŠ, naučit všem potřebným dovednostem. Odborné kvality, 

osobnostní rysy, ba dokonce celková vnější upravenost jsou jistě důleţité předpoklady 

„sociálního úspěchu“, ale bez dovedností komunikačních, bez zvládání účinných taktik a strategií 

jednání v mezilidských vztazích můţe i člověk, který je po odborné stránce respektován, 

v běţných situacích selhávat (podle Šulistová, 2010).   

Uvedené poznatky ukazují, ţe nejsou budoucí pomáhající pracovníci v této oblasti dobře 

připravováni, ale dle našeho výzkumu ani v průběhu praxe patrně není zajištěna kvalitní   

systematická  péče o rozvoj jejich dovedností, jelikoţ naši respondenti nejsou začínajícími 

profesionály. 
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Proměnná EI 

Tato proměnná nás informuje o vyváţenosti  našich dovedností. Čím vyšší hodnotu 

dosáhneme, tím jsou dovednosti rovnoměrně vyrovnané a v ţádné ze škál (emoční vyjadřování, 

emoční vnímavost, emoční kontrola, sociální vyjadřování, sociální vnímavost, sociální kontrola) 

není výrazný deficit. Hraniční hodnotou je skóre 39, které představuje výraznou nerovnováhu a 

hlubší deficit v některé ze škál. 

V případě našich respondentů byla dosaţena průměrná hodnoty 43,86 u ţen a 41,57 u muţů. 

Výsledné hodnoty svědčí o vyrovnanosti dovedností u našich respondentů, která se potvrzuje i 

v porovnání s běţnou populací. Z pohledu jednotlivých pohlaví dosáhla profese psycholog 

nejvyššího výsledku a tedy i jejich dovednosti jsou v rovnováze. Nejhůře v této oblasti skončili 

opět sociální pracovníci, hlavně muţi, kteří v uvedené proměnné nedosáhli hraniční hodnoty 39. 

Jejich výsledek 38,7 vypovídá o výrazné nevyrovnanosti jednotlivých škál. 

  

Proměnná  TE – emoční dimenze 

Jedná se o proměnnou, která představuje neverbální dimenzi sociálních dovedností a to jak 

v oblasti vyjadřování, vnímavosti, tak i kontroly. 

V této proměnné dosáhly lepších výsledků ţeny (134,24) před muţi (131,11). Pomáhající 

pracovníci v tomto směru zaostávají za  průměrnou hodnotou běţné populace (ţeny – 142,22; 

muţi – 136,79), ţeny ze sledovaného souboru zaostávají i za průměrnou hodnotou průměru běţné 

muţské populace. Tento výsledek nekoresponduje se závěry výzkumů R. E. Riggia v této oblasti, 

kde se uvádí, ţe ţeny mají rozvinutější dovednosti v emoční dimenzi. Samozřejmě pro 

důkladnější a přesnější porovnání  bychom museli mít větší vzorek vybraných profesí. Graf  12 

nám ukazuje rozdíly mezi jednotlivými profesemi.  V emocionální dimenzi nám  opět sociální 

pracovníci (132) zaostávají za profesemi duchovích (135,6) a psychologů (134,1). 

 

Proměnná TS – sociální dimenze 

Tato proměnná nás informuje o verbální dimenzi sociálních dovedností (vyjadřování, 

vnímavost a kontrola). V této dimenzi opět vykazují lepší dovednosti ţeny (142,95) před muţi 

(137,67). Ve prospěch muţů profesionálů mluví výsledek v porovnání s běţnou populací 

(137,67:136,08). Můţeme vidět, ţe  pomáhající profesionálové muţi vykazují ve verbální 

dimenzi vyššího výsledku oproti neverbální (graf 9).  
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V rámci provnání  s ostatními profesemi (graf  13) si v této oblasti polepšili sociální 

pracovníci, kteří  vykazují  lepší dovednosti  (141) ve verbální dimenzi neţ psychologové 

(140,1). 

Výsledky v oblastech emocionálních a  sociálních dovedností (graf  12 a 13) nám ukazují, ţe 

nejlépe si v uvedených dimenzích počínají duchovní, kteří mají  dovednosti v oblasti verbálních a 

nevrbálních dovedností nejvíce rozvinuté.  Dokáţí tedy obratně  sdělovat informace druhým, 

přijímat a interpretovat  informace od druhých a zároveň i kontrolovat a regulovat komunikační 

procesy.  V případě psychologů můţeme říci, ţe jsou obratnější v neverbální oblasti sociálních 

dovedností  a sociální pracovnci mají rozvinutější dovednosti v oblasti verbální.  

 

Proměnná TEe, TSe, TCo 

Na základě výzkumů v této oblasti (Riggio, 1986; Hall, 1984, Brody, 1999) bylo zjištěno, ţe 

ţeny mají rozvinutější sociální dovednosti, zejména v oblasti  vyjadřování a vnímavosti a to jak 

verbální, tak neverbální. Naopak muţi dosahovali vyšších výsledků v oblasti emoční (neverbální) 

kontroly (citováno dle Riggio, 1986,  el. zdroj online). 

Pokud se důkladněji zaměříme na celkové skóry jednotlivých oblastí vyjadřování, vnímavosti 

a kontroly, zjistíme, ţe v oblastech vyjadřování a kontroly dosáhly vyšších výsledků ţeny. 

Z uvedeného vyplývá, ţe ţeny jsou obratnější v oblastech sdělování  emočně zabarvených 

informací i verbálních sdělení druhým lidem, zároveň jsou aktivnější v zapojování se do 

interpersonální komunikace.  Téměř srovnatelného skóre dosáhli muţi (90) a ţeny (89,67) 

v oblasti vnímavosti. Opět se těmito výsledky dostáváme do rozporu  s výsledky zahraničních 

studií, které uvádějí vyšší skóre u ţen.   

Shrnutím výsledků všech profesí dojdeme k závěrům, ţe v jednotlivých  dimenzích (S+E) i 

oblastech (TEx, TSe, TCo) dosáhla nelepších výsledků profese duchovních.  Druhou profesí  

s rozvinutými sociálními dovednostmi jsou psychologové, kteří mají limity u verbálního 

vyjadřování, kde dosáhla lepších výsledků třetí skupina – sociální  pracovníci.  

Na základě získaných výsledků můţeme tedy konstatovat, ţe sociální dovednosti 

pomáhajících pracovníků jsou rozvinutější v sociální, tedy verbální oblasti, a to vyrovnaně 

v oblastech vyjadřování, vnímavosti a kontroly. Z vybraných profesí jsou na tom nejlépe 

duchovní, ale vzhledem k malému počtu respondentů v této profesi, bych uvedené výsledky brala 

spíše jako orientační a vztahující se právě jen ke zkoumané skupině duchovních.  Znepokojující 

informací pro nás je výsledek v porovnání s běţnou populací, kde pomáhající profese dosáhly 
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niţších výsledků. I přesto, ţe respondenti v 87 % splňují nároky profese dané Zákonem o 

Sociálních sluţbách (viz kapitola 1.2), ze závěrů výsledků můţeme vidět, ţe pouhé odborné 

znalosti nestačí k tomu, aby byla poskytována sluţba na vysoké úrovni. I přesto, ţe jsou 

pracovníci během své praxe (viz kapitola 8.2) vzděláváni, můţeme usuzovat na efektivitu těchto 

vzdělávacích kurzů. Z jednotlivých reflexí profesí (kap. 8.2) vyplívá, ţe v profesi sociálních 

pracovníků dochází k výrazné neshodě v tématech doplňkových kurzů. Převáţná část pracovníků 

je proškolena v oblasti právních předpisů a vyhlášek, ale v oblasti sociálních dovedností jsou to 

pouze 3 pracovníci z celkových 15, kteří uvedly ve větším mnoţství kurzy týkající se sociálních 

dovedností, nebo osobního rozvoje. Beru na vědomí skutečnost, ţe se jedná o vlastní výpovědi 

respondentů, ale tyto nám ukazují jistou tendenci v tomto směru a u této profese. Domnívám se, 

ţe by se mělo vzdělávání sociálních pracovníků zefektivnit a sjednotit, aby všichni pracovníci 

měli moţnost osobního rozvoje v této oblasti.   

Domnívám se, ţe se podařilo zmapovat úroveň sociálních dovedností u respondentů 

vybraných profesí, které nemůţou být příliš zobecňovány vzhledem k malému výzkumnému 

souboru, ale uvedené výsledky ukazují přednosti a nedostatky v jednotlivých dimenzích a 

oblastech, které mohou být součástí dalšího zkoumání.  
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10. Závěr 
 

 Pomáhající profese reprezentuje mnoţinu povolání, která se zaměřují na profesionální 

pomoc druhým.  Není třeba zdůrazňovat, ţe se realizují především na bázi sociální interakce a 

komunikace. Je zřejmé, ţe velmi důleţitou roli zde hraje vztah pomáhajícího pracovníka a klienta 

(v připadě sociálních sluţeb uţivatele).  Je jistě ţádoucí, aby byl profesionál vybaven adekvátně 

rozvinutými sociálními dovednostmi, které jsou potřebné ke kvalitní a efektivní formě pracovní 

činnosti a tedy k pomoci druhým. 

 Cíl práce spočíval ve zmapování sociálních dovedností psychologů, sociálních pracovníků a 

duchovních, pracujících v azylových zařízeních. Ke zmapování dovedností bylo vyuţito 

standardizovaného dotazníku SSI, který umoţňuje pohlíţet na sociální dovednosti v komlexní 

rovině.  

 Ve výzkumné části jsem se věnovala porovnání výsledků mezi muţi a ţenami profesionály 

jak  celkově, všechny profese dohromady, tak i v rámci jednotlivých profesí.  

 Výsledky ukazují, ţe pomáhající pracovníci sice dosahli v porovnání s běţnou populací 

niţších výsledků, ale jejich dovednosi jsou rovnoměřně rozvinuté  a vykazují vyššího skóre 

v sociální dimenzi, to znamená, ţe jsou obratnější v oblasti verbální komunikace a to jak 

vyjadřování, vnímavosti,tak i kontroly 

 Jsem si vědoma, ţe výzkumný soubor je velmi malý, výsledné údaje zaloţeny na vlastních 

výpovědích respondentů, aby mohly být výsledky jakkoliv zobecňovány. Věřím, ţe výsledky 

práce jsou natolik zajímavé a poukazují na určitou úroveň sociálních dovedností vybraných 

pomáhajích profesí, ţe by se mohly stát podnětem pro hlubší a rozsáhlejší zkoumání kvality 

sociálních dovedností u pomáhajících pracovníků. 
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Přílohy 

Příloha 1 

Dotazník SSI  
Věk:                                Pohlaví: M/Ž                           Povolání: psycholog, sociální pracovník, duchovní 

 
Instrukce 

Na následujících stránkách naleznete 90 tvrzení, která vyjadřují postoje nebo chování,které Vás mohou či 
nemusí popisovat, nebo pro Vás být charakteristické. Každé tvrzení si pečlivě přečtěte. Posléze na 
stupnici, která je na této straně vysvětlena, zaškrtněte odpověďi, které pokládáte za nejpřesnější.  
 
Příklad: 
 
0. V přítomnosti cizích lidí bývám ostražitý/á 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

 X    

 
V dotazníku neexistují správné a špatné odpovědi. Zaškrtnětě  vždy pouze jednu odpověď ke každé 
položce. Je velmi důležité, abyste se vyjádřil(a) ke všem tvrzením. 
 
 
1. Druzí lidé na mně jen těžko poznají, že jsem smutný/á nebo skleslý/á. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
2. Když lidé hovoří, věnuji stejnou pozornost tomu, co říkají i tomu, jak se chovají. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
3. Lidé vždy poznají, že jsou mi nesympatičtí, i když se snažím skrývat své pocity. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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4. Rád(a) pořádám večírky. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
5. Kritika nebo výtky se mě jen zřídkakdy dotknou. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
6. Vycházím dobře s nejrůznějšími typy lidí – s mladými i starými, s bohatými i chudými. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
7. Mluvím rychleji než většina ostatních lidí. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
8. Jen málo lidí je tak citlivých a chápajících jako já. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
9. Když vyprávím vtipy nebo veselé historky, je pro mě těžké udržet vážnou tvář. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
10. Lidem chvíli trvá, než mě dobře poznají. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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11. Největším zdrojem radostí a strastí jsou pro mě druzí lidé. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
12. Když jsem mezi svými přáteli, často se stávám mluvčím skupiny. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
13. Když jsem skleslý/á, mám sklon přenášet své nálady na lidi v mém okolí. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
14. Na večírku vždy okamžitě poznám, že se o mě někdo zajímá. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
15. Lidé mohou podle výrazu mé tváře poznat, že se cítím trapně. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
16. Velmi rád(a) se stýkám s lidmi. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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17. Mnohem raději bych se aktivně zapojil(a) do politické diskuse, než sledoval(a) a 
analyzoval(a), co říkají její účastnící. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
18. Někdy je pro mě těžké dívat se jiným lidem do tváře, když hovořím o něčem osobním. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
19. Říká se o mně, že mám výmluvné oči. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
20. Zajímá mě, co dokáže lidmi pohnout k nějaké akci. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
21. Nedovedu příliš kontrolovat své pocity. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
22. Dávám přednost zaměstnání, která vyžadují práci s mnoha lidmi. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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23. Velmi mě ovlivňují nálady lidí kolem mě. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
24. Neumím přednášet předem připravené projevy. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
25. Obvykle je mi nepříjemné dotýkat se druhých lidí. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
26. Dokážu snadno říci, jaký má člověk charakter na základě toho, jak se chová 
k druhým lidem. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
27. Dokážu před kýmkoli skrýt své skutečné pocity. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
28. Na večírcích vždy snadno zapadnu mezi ostatní. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
29. Jsou situace, kdy si dělám starosti, zda říkám nebo dělám správné věci. 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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30. Je pro mě velmi obtížné hovořit před větší skupinou lidí. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
31. Často se hlasitě směji. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
32. Mám dojem, že se mi daří odhalit, co lidé skutečně cítí, i když se snaží své pocity 
skrývat. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
33. I když se mě přátelé snaží rozesmát, dokážu udržet „kamennou“ tvář. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
34. Obvykle se iniciativně sám(a) představím neznámým lidem. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
35. Myslím si, že si někdy beru příliš osobně, co mi říkají druzí lidé. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
36. Bývá pro mě těžké vymyslet, o čem bych se měl(a) bavit s druhými lidmi. 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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37. Někdy je pro mě obtížné přesvědčit rodinu a přátele, aby si uvědomili, jak moc měrozčílili a jak silně 
se na ně zlobím. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
38. Dokážu přesně posoudit charakter druhého po prvním setkání s ním. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
39. Je pro mě velmi těžké kontrolovat své vlastní pocity. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
40. Obvykle jsem tím, kdo zahajuje rozhovor. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
41. Co si o mém chování myslí druzí lidé, pro mne nemá velký význam. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
42. Obvykle se mi velmi dobře daří vést skupinové diskuse. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
43. Zpravidla mám neutrální výraz tváře. 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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44. Jedním z mých největších potěšení je být ve společnosti druhých lidí. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
45. Dokážu vypadat velmi klidně, i když jsem rozčílený/á. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
46. Když něco vyprávím, většinou hodně gestikuluji, abych své sdělení zdůraznil(a). 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
47. Často se obávám, že si lidé vyloží nějak jinak to, co jsem jim říkal(a). 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
48. Ve společnosti lidí z jiné společenské vrstvy se cítím nesvůj/nesvá. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
49. Zřídkakdy dávám najevo vztek. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
50. Když potkám člověka, který se přetvařuje, okamžitě to poznám. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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51. Své chování a názory obvykle přizpůsobuji skupině, v níž se právě nacházím. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
52. Uvědomuji si, že se při diskusích hodně často ujímám slova. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
53. Moji rodiče vždy zdůrazňovali význam slušného chování. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
54. Na večírcích se mi příliš nedaří vmísit se do společnosti. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
55. Když hovořím s přáteli, často se jich dotýkám. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
56. Nemám rád(a), když se mi lidé svěřují se svými problémy. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
57. Před druhými dokážu dobře zamaskovat, že jsem nervózní. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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58. Baví mě mluvit na večírcích s mnoha různými lidmi. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
59. Snadno mě ovlivní, když se na mě někdo usmívá nebo mračí. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
60. Na společenské akci, které se účastní mnoho známých osobností, bych se necítil(a)„ve své kůži“. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
61. Dokážu oživit nudný večírek. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
62. Při sledování smutného filmu se někdy rozpláču. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
63. Ve společnosti se dokážu tvářit, že se dobře bavím, i když to ve skutečnosti vůbec 
není pravda. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
64. Považuji se za samotáře/samotářku. 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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65. Jsem velmi citlivý/citlivá na kritiku. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
66. Někdy si všímám, že lidé z odlišného prostředí se v mé přítomnosti necítí příjemně. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
67. Nerad(a) bývám středem pozornosti. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
68. Snadno dokážu utěšit objetím či pohlazením někoho, kdo je zoufalý. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
69. Zřídkakdy dokážu skrýt silné emoce. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
70. Rád(a) chodím na večírky a potkávám nové lidi. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
71. Je pro mě velmi důležité, aby mě druzí měli rádi. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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72. Když začínám hovořit s neznámým člověkem, řeknu občas něco nevhodného. 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

73. Své pocity dávám najevo jen zřídka. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
74. Dokážu dlouze pozorovat druhé lidi. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
75. Snadno dokážu předstírat, že jsem naštvaný/á, i když se ve skutečnosti cítím šťastný/á. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
76. Nestává se mi, že bych začal(a) hovořit s cizím člověkem, dokud mě sám neosloví. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
77. Znervózní mě, když si myslím, že mě někdo sleduje. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
78. Skupina si mě často vybere za svého vůdce. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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79. Přátelé mi někdy říkají, že příliš mnoho mluvím. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
80. Často mi někdo řekne, že jsem citlivý a chápající člověk. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
81. Lidé snadno rozpoznají mé pocity, i když se je snažím skrývat. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
82. Často bývám „hvězdou večírků“. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
83. Vždy mi záleží na tom, jakým dojmem působím na druhé lidi. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
84. Často se ocitám v trapných situacích. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

85. Když jsem rozzlobený/á, nikdy nekřičím. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 
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86. Když se moji přátelé rozčílí, často mě vyhledají, abych jim pomohl(a) uklidnit se. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
87. Snadno dokážu vypadat šťastně a vzápětí smutně. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
88. Dokážu hodiny mluvit o libovolném tématu. 

 
 

Vůbec mě 
nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
89. Často mi záleží na tom, co si myslí druzí lidé. 
 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 

90. Dokážu se přizpůsobit jakékoli společenské situaci. 

 
Vůbec mě 

nevystihuje 

 
Spíše mě 

nevystihuje 

 
Vystihuje 

mě 

 
Vystihuje 
mě dosti 
přesně 

 
Zcela mě 
vystihuje 

     

 
 

 

 

 

 

 

 



109 
 

Příloha 2 

 

Dotazník pro pracovníky pomáhajících profesí 

Věk:......................... 

Pohlaví:.................... 

Povolání:    a) psycholog                     b) sociální pracovník                       c) duchovní 

Nejvyšší dosažené vzdělání a jeho zaměření:           a) ZŠ  

b) SŠ.................................................. 

 c) VOŠ .............................................. 

d) VŠ .................................................. 

e) jiné ................................................ 

 

Délka Vaší praxe ve výše uvedeném povolání: 

Absolvoval(a) jste v rámci Vaší praxe nějaké doplňkové vzdělávání  (kurzy, semináře, výcvik apod)?, pokud ano, 
jaké? 

Proč jste si zvolil(a) toto povolání? 

Co považujete na své práci za nejdůležitější? 

Co považujete za nejdůležitější ve vztahu k Vašim klientům? 

V čem vidíte největší úskalí v péči o Vaše klienty? 

Na co se nejvíce zaměřujete v přímém kontaktu s Vašimi klienty? 

Jaké 4 nejdůležitější vlastnosti by měl mít člověk, vykonávající Vaše povolání? 
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Příloha 3 
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Příloha 4 
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Příloha 5 
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Příloha 6 
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