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ABSTRAKT

Bakalarska prace se zabyva problematikou kompetenci pracovniki tfadu prace K interkul-
turni komunikaci. V teoretické ¢asti se zaméfuje na vyjasnéni pojmu kompetence, interkul-
turni komunikace a vyznamu kultury v jejim procesu. Seznamuje s novou koncepci organi-
zace Utadu prace CR, réiznorodosti jeho klientti a moznymi riziky pii komunikaci s nimi.
Prakticka cast je vénovana popisu vlastniho vyzkumu, ktery byl proveden na krajské po-
bodce Utadu prace CR ve Zliné a jeho kontaktnich pracovistich. Cilem kvantitativniho
vyzkumu bylo na zaklad¢ ziskanych dat zmapovat kompetence k interkulturni komunikaci,

vymezit faktory, které ji ovliviiuji, a navrhnout doporuceni k jejich zkvalitiovani.

Kli¢ova slova: interkulturni kompetence, interkulturni komunikace, vetfejna sprava, urad

prace, komunika¢ni bariéry, etnikum, kultura

ABSTRACT

This bachelor thesis aims to investigate the competences of the Labor Office in intercultu-
ral communication. The theoretical part focuses on clarifying the notion of competence,
intercultural communication, and the importance of culture in the process. It introduces a
new organization concept of the Labour Office of the Czech Republic, the diversity of its
clients, and the potential pitfalls when communicating with them. The practical part of the
thesis deals with the description of personal research, which was conducted at a regional
branch of the Labour Office in Zlin, Czech Republic, and its contact centers. The objective
of the quantitative research was to use the data obtained to map the competency for inter-
cultural communication, to identify the factors affecting it, and to propose recommendati-

ons for their improvement.

Keywords: intercultural competence, intercultural communication, public administration,

Labour Office, communication barriers, ethnicity, culture
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UvVOD

Komunikace je sama o sob& velmi slozitd disciplina a jeji kvalitu ovliviuje velké
mnozstvi faktort. V situaci, kdy se jedna o setkani s lidmi z odli$nych kulturnich prostiedi,
at’ uz etnicky, nabozensky, socidlné ¢i jinak, se ¢asto projevuji interkulturni rozdily ve vza-
jemnych komunikaénich stylech. Vlivem rozdilného vnimani verbalnich i nonverbalnich
projevl ucastnikli rozhovoru muze dojit k oboustranné nejistoté¢ ¢i komunikacnim barié-
ram, které ovliviiuji 1 vysledek jednani. Interkulturni komunikace prolina vSemi sférami

naseho zivota, vyjimkou nejsou ani tfady a jejich liniovy pracovnici.

Komunikaci ve vetfejné spravé si ¢asto verejnost predstavuje jako riskantni chiizi po
lan€ visicim nad propasti. Na této vrtkavé vefejné scén¢ se musi naslapovat opatrné€, proto-
Ze se pohybujeme na rozhrani dvou svéti. Prvnim z nich je slozity svét lidské individuali-
ty, plny emoci, proménlivosti, ale také subjektivniho zaujeti, a proti nému neosobni svét
byrokratické instituce, kde pisobi lidské zdroje fizené predpisy a maji v rukou mocnou
zbran - uplatiiovani statni moci. Prolinani téchto paralelnich svéti a konfliktim, které tento
prunik pfinasi, se v nasi institucionalizované spole¢nosti bohuzel nevyhneme. Pasivni ob-
¢ané, mnohdy 1 intelektualové, nemluvi o vetfejné sprave s patfi€nou uctou a radéji si od
bran tfadt drzi odstup. Obc¢an vidi ufednika odtrzeného od reality a mnohdy nema zdani,
jaka pravidla funguji uvnitf organizaci. I kdyz jsou v praktickém Zivoté vztahy téchto dvou
sfér plné rozpori, jsou pro nas nevyhnutelné. (Heger, 2012, s. 9 — 10) Klienti ufadt pocha-
zejici z jinych etnik a kultur vSak tesi v tomto prostfedi piekonavani nejen byrokratickych,

ale 1 komunikac¢nich a kulturnich bariér.

Z divodu profesni angaZovanosti a praktickych zkuSenosti pti kontaktu s klienty jinych
etnik a kultur jsme se rozhodli, zamé&fit se v rdmci bakalatské prace pravé na téma kompe-

tenci k multikulturni komunikaci v jedné z oblasti vefejné spravy, na ufadé prace.

Teoretickou cast jsme rozd¢lili do tii hlavnich kapitol. Prvni z nich se zabyva vymeze-
nim pojmu kompetence v §ir§im pojeti, jejich strukturou a druhy. Dale poukazuje na vy-
znam klicovych kompetenci ve vefejné sprave. Problematikou interkulturni komunikace a
vlivu kultury na ni provede druha kapitola. Seznami vSak také s bariérami, které interkul-
turni komunikaci znesnadnuji a mohou komplikovat vztahy klientt a liniovych pracovnikt
uradu prace. Tteti kapitola se zamétuje na kompetencni piistupy na Gradé préce, piiblizuje

strukturu jeho klientli a problematiku komunikace s vefejnosti.
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Praktickd ¢ast obsahuje popis a vyhodnoceni vyzkumu interkulturnich komunikacénich
kompetenci na krajské pobo¢ce Utadu prace CR ve Zling. Zabyva se pribéhem vyzkumu
miry emocionalni odolnosti, citlivosti vnimani v komunikaci, miry osobni autonomie a
otevienosti vuci jinym etnikiim a kulturdm u pracovniki ufadu prace, ale provétuje 1 ko-

munikacéni bariéry, se kterymi se setkavaji.

Komunikaéni dovednost je jednou z kli¢ovych kompetenci liniovych pracovnikii ve
vefejné spraveé. Na uzemi Zlinského kraje se vlivem migrace stale zvysuje pocet lidi riiz-
nych etnik a kultur, kteti zde hledaji novy domov nebo jen dlouhodobé pracovni uplatnéni.
Kazdy z téchto dospélych jedincu je potencionalnim klientem ufadu prace. At uz v roli
zadatele o rodicovsky piispévek nebo uchazece o zaméstnani. Pii vzajemné komunikaci se
Casto projevuji interkulturni rozdily, které se mohou stat bariérou pfi efektivni komunikaci.
Kazd4 strana miize pfispét k tomu, ze vzdjemna komunikace je nejasna a vede k riznym

nedorozumeénim.

Cilem této bakalaiské prace je zmapovat interkulturni komunikaéni kompetence pra-
covnikii krajské pobocky Utadu prace CR ve Zlinském kraji a zjistit faktory piisobici na

jejich interkulturni adaptabilitu, kterd interkulturni komunikaci ovliviiuje.

V naSem kvantitativnim vyzkumu jsme zdmérné pouzili sebehodnotici nastroj CCAI,
ktery mize poskytnout respondentim zpétnou vazbu z hlediska individudlnich silnych a
slabych stranek v interkulturni komunikaci, zvysit tak poznani sebe sama a posilit uvédo-
méni si zdvaznosti potencionalnich potizi v kulturni adaptaci. Domnivame se, Ze interpre-
tace vysledkll naSeho vyzkumu dokaZe odpovédet na nekteré dilezité otazky souvisejici

s profesnim postavenim odbornik1, ktefi s kulturné odliSnymi jedinci pracuji.
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. TEORETICKA CAST
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1 KOMPETENCE PRACOVNIKA VE VEREJNE SPRAVE

Pojem kompetence se dnes bézné pouziva v Cestiné ve dvou zakladnich vyznamech.
Prvni vyznam zduraziuje cosi dané¢ho ¢lovéku zvenku, na zakladé rozhodnuti druhych. Je
to pravomoc, opravnéni o néem rozhodnout nebo néco konat, vétSinou udelené néjakou
autoritou nebo patiici né¢jaké autorité. S opravnénim rozhodovat by se méla pojit také od-
povédnost za vysledek rozhodovaciho procesu (jednotliveem ucinéna nebo piijata rozhod-
nuti). Tyto kompetence jsou vymezeny rozsahem pusobnosti, proto je lze piekrocit, a je

mozné je opét odejmout. (Kubes, Spillerova, Kurnicky, 2004, s. 14)

Druhy vyznam slova kompetence zahrnuje soubor schopnosti, znalosti, dovednosti, me-
tod a postuptl, ale také postoje, motivaci a zkuSenosti jedince potfebné k vykonu urcité
¢innosti nebo k uspésnému feseni nejriznéjSich tkold a zivotnich situaci. (Veteska, Turec-
kiova, 2008, s. 19) V této bakalaiské praci budeme pouzivat termin kompetence v tomto

smyslu.

1.1 Vymezeni pojmu kompetence

Kompetence je pomérné slozity Gtvar a mezi odborniky existuje zna¢na nejednotnost
Vv tom, co do tohoto pojmu zatadit a co nikoliv. VétSina autort, ktefi se touto problemati-
kou zabyvaji, konstatuje velkou rozmanitost jejich chapani a soucasné apeluje na nutnost

jejich sjednoceni.

Armstrong (1999, s. 194 — 195) uvadi piiklady definic, které ukazuji, jakym zptisobem

rizni autofi vymezuji pojem kompetence:

Boyatzis (1982) tento pojem poprvé zpopularizoval a definuje jej jako ,, schopnost ¢loveka
chovat se zplisobem, odpovidajicim poZadavkiim prace v parametrech danych prostfedim
organizace, a tak pfinaset zadouci vysledky “.

Woodruffe (1990) chape tento pojem jako ,,dimenze chovani, které ovliviiuji pracovni
vykon*.

Dle Training Agency (1992) ,.kompetence je Siroky pojem, ktery vyjadiuje schopnost pre-
naset dovednosti a znalosti do novych situaci v ramci daného zaméstnani. Zahrnuje ty

vlastnosti osobni efektivnosti, které jsou vyZadovany na pracovisti k jednani s klienty.*

Furnham (1990) chape kompetence jako ,,zékladni schopnosti a zpusobilosti k dobrému

vykonu prace®.
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Murhpy (1993) pojmem kompetence rozumi ,,jakykoliv osobni rys, vlastnost nebo doved-
nost, kterd mize byt povazovana za bezprostiedné souvisejici s efektivnim nebo mimorad-
nym pracovnim vykonem®.

Spencer (Spencer a kol., 1990) vysvétluje, Ze se jedna o ,,jakoukoliv individualni vlast-
nost, ktera miize byt méfena nebo spolehlivé pocitana a kterd mize umoznit vyrazné rozli-
Seni mezi efektivnim a neefektivnim vykonem®.

Vsechny vySe uvedené definice se dle Armstronga (1999, s. 195) tykaji téch vlastnosti ¢lo-
véka, které ovliviiuji jeho vykonnost v pracovni roli. Garavan a McGuire (2001, cit. podle
MIcak, 2005, s. 31) ptisli se zajimavou kategorizaci definic kompetenci na

1) definice orientované na pracovnika

2) definice orientované na praci

3) multidimenzionalni definice
Multidimenzionalni fenomén vymezuje kompetence jako ,,schopnost aplikovat védomosti
a porozuméni, praktické a kognitivni dovednosti k dosazeni vykonu pozadovaného stan-
dardy zaméstndni. To zahrnuje feSeni problému a ptfimétenou flexibilitu k vyrovnavani se

s ménicimi se pozadavky*. (NCVQ, 1997, cit. podle Ml¢ak, 2005, s. 31)

1.2 Kompetence Vv Sir§Sim pojeti

Kompetence v $irSim vyznamu vyjadifuje schopnost ¢i zpisobilost chovat se ur€itym
pozorovatelnym zptisobem. Schopnost 1ze v uvedeném smyslu definovat jako ptedpoklad
k vykonu, jeden ze zdroju, které ma ¢lovek k dispozici. Mit potiebné schopnosti a s jejich
pomoci rychleji a jednoduseji ziskavat informace, védomosti a dovednosti, vSak jesté neza-
rucuje uspeésné jedndni v konkrétni situaci. (VeteSka, Tureckiova, 2008, s. 30) Je to pouze
jeden ze vstupi, kompetence je oproti tomu vystupem. Jejich vztah lze vyznacit nasleduji-

cim zptsobem:

Obrazek 1. Kompetence ve vzdelavani (Veteska, Tureckiova, 2008, s. 31)

Efektivni vyuziti v kontextu situace

SCHOPNOST —»> KOMPETENCE
vstup vystup
potencidl k akei efektivné zvladnuta akce

Schopnost a kompetence se lisi jesté v dalSich charakteristikach:
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Charakteristické znaky schopnosti: (Veteska, Tureckiova, 2008, s. 30)
e stejnou schopnost muze jedinec vyuzivat v rtiznych situacich, pii riznych ¢innostech
nebo je specificka jen pro urcitou oblast.

e mira schopnosti je u konkrétnich jedincti odli$na, je dana jejich genetickou dispozici

Charakterické znaky kompetence: (Veteska, Tureckiova, 2008, s. 30 — 31)

Kompetence je vzdy:

e  kontextualizovana - zasazena do urcitého prostiedi nebo situace

e multidimenzionalni — obsahuje rtizné zdroje (informace, znalosti, dovednosti, postoje,
které jsou propojeny se zakladnimi dimenzemi lidského chovani)

e definovana standardem — piedpokladana uroven zvladnuti kompetence a vykonova
kritéria jsou ur¢ena piredem

e ziskavana a rozvijena v procesu celozivotniho uceni - ma potencional pro akci a rozvoj

Podobné pristupuji k rozdilu mezi kompetencemi a schopnostmi také Belz a Siegrist
(2001, s. 266 — 267). Jejich koncept klicovych kompetenci se sklada ze Sesti schopnosti, a
ty dale déli do rizného poc¢tu dovednosti. Podrobnéji s nimi sezndmime v kapitole ,,Klico-

vé kompetence®.

1.2.1 Struktura kompetenci

V &eiting se misto pojmu kompetence pouziva také termin zpiisobilost. Clovék je zpi-
sobily (,,mé& kompetenci®) tehdy, kdyz dokdze smyslupln€, ucelné¢ a uspésné propojit své
schopnosti, zkusenosti a dovednosti se situaci, v niZ se nachazi a umi vhodn¢ konat. Pokud
dosahuje zZadouciho a pfedem definovaného cile miizeme hovotit o kompetentnim jednani.
(Veteska, Tureckiova, 2008, s. 29) Kompetentnost neboli zvladnuti kompetence
Vv dostatecné mifte, je v zasad€¢ posuzovana uspéSnosti chovani jedince v riznych zivotnich
situacich, ve svych socidlnich rolich. K hlub§imu pochopeni struktury kompetenci ptispél
Boyatzis (1982, cit. podle Kubes, Spillerova, Kumicky, 2004, s. 26) tim, Ze diferencoval
mezi tkolem, ktery musi ¢lovek splnit a mezi schopnostmi, kterymi musi disponovat, aby
jej splnil na pozadované trovni. Podle Woodruffa (1992, cit. podle Micak, 2005, s. 32) je

pracovnik kompetentni pouze tehdy, spliuje-li tii zdkladni podminky:
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e Pracovnik disponuje vlastnostmi, védomostmi, dovednostmi, schopnostmi a zku-
Senostmi, které jsou k takovému chovani nezbytné, tj. pracovnik ma urc¢itou kompe-
tenci.*

e Pracovnik je motivovan takové chovani pouzit, spatfuje v takovém chovani hod-
notu ¢i smysl, tj. pracovnik chce urc¢itou kompetenci vyuzit.*

e ,Pracovnik ma moZnost v daném prostredi takové chovani pouzit, tj. pracovnik
muze uritou kompetenci skutecné vyuzit, nebot’ mu to jeho pracovni podminky
dovoluji.“

Podminkou dosazeni kompetentnosti je splnéni vSech tfi podminek. Absence, kterékoliv
Z nich znemozni kompetentni vykon. Z praktické¢ho hlediska bychom identifikovali poza-
dované kompetence pouze ve vztahu ke konkrétni pracovni pozici nebo K urcité ¢innosti,
vyjimkou bude situace, kdy predem zndme ndroky, které na CElov€ka budou kladeny.
V odborné literatute existuje fada pokusti o vyjadieni struktury kompetenci. Pomérné Casto
je uvadén hierarchicky model struktury kompetenci autord A.D Lucia a R. Lepsingera .

(1999, cit. podle Veteska, Tureckiova, 2004, s. 28)

Obrdazek 2. Hierarchicky model struktury kompetenci

Chovani

Dovednost Védomosti
ZkusSenosti
Know-how
Inteligence Hodnoty
Talent Postoje
Schopnost Motivy

Tito autofi povazuji za kompetenci pozorovatelné chovani nebo spiSe piredpoklady cho-
vani v podob¢ osobnostnich charakteristik, jejichz zaklad tvofi inteligence, talent, schop-
nosti, hodnoty, postoje a motivy, na né navazuji dovednosti, védomosti, zkuSenosti, které
1ze rozvijet a plisobeni obou vrstev se projevuje ve vysledném chovani jedince. Lidé maji
rizné predpoklady chovat se kompetentné pifi plnéni ukolu. Nékdy mohou chybét védo-
mosti nebo se projevi nizsi tirovent emo¢ni inteligence, jindy chybi motiv pro efektivni vy-

uziti vSech slozek modelu struktury kompetenci. (MI¢ak, 2005, s. 32)
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Jiné pojeti struktury kompetenci predstavuje Spencer (Spencer et al., 1990, cit. podle

Micak, 2005, s. 32 — 33). Podle n¢j kompetence tvori struktury, v nichZ jsou zastoupeny

nasledujici psychologické konstrukty:

1.2.2

motivy — jde o oznaceni vnitinich pohnutek, které vzbuzuji a udrzuji aktivitu ¢lo-
veka a podnécuji ho k ¢innosti ur€itym smérem

rysy — patii sem vrozené charakteristiky osobnosti umoziujici stabilni reakce na si-
tuace nebo na informace ptichazejici z prostiedi (napt. temperament, sebekontrola),
ustalené vlastnosti clovéka, které ho vedou k ur¢itému zpiisobu chovani nebo pro-
zivani

sebepojeti — je to vira ve vlastni schopnosti nebo jistota, ze kol zvladnu. Soubor
kognitivnich, emocionalnich a behaviordlnich aspektli ¢loveka, které se projevuji
ve vnimani sebe samotného

védomosti — soubor vSeobecnych védomosti, které ¢lovek dosud v zivoté ziskal,
mohou mit specifickou povahu souvisejici s praci vykondvanou na dané pozici
dovednosti — ucenim ziskané dispozice k optimalnimu poznavani ¢i vykonavani

¢innosti

Druhy kompetenci

V odborné literatuie najdeme nékolik druht €lenéni kompetenci. Dle Bartonikoveé (2010,

s. 101) je miizeme délit na koncep¢ni, socidlni a technické nebo kognitivni, motivacni,

smérové a vykonnostni, pfipadné na manaZzerské, interpersonalni a technické.

Armstrong (1999, s. 195 - 196) uvadi dva aspekty kompetenci, které se tykaji pozadavku

na vykon ve skutecném Zivot¢.

Behavioralné-personalni. Jsou to zakladni vlastnosti jedinct, které ptinadseji do
svych pracovnich roli. Byvaji oznacovany jako ,,mékké dovednosti®.
Kompetence zaloZené na praci nebo povolani. Tykaji se oekavani vykonu a

splnéni norem a vystuptl. Jsou nékdy oznacovany jako ,,tvrdé* kompetence.

Mlicak (2005, s. 35 — 36) popisuje kromé vyse uvedenych jeste dalsi specifické druhy kom-

petenci napf. prahové, tymové, funkéni, druhové, ale také klicové (korporatni), jimiz se

budeme zabyvat podrobnéji v dalsi kapitole.
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1.3 Kli¢ové kompetence

Myslenka klicovych kompetenci, kterou poprvé popsal Mertens v roce 1974, je dulezi-
tym krokem v rozvijeni osobnosti prostfednictvim vychovy a dalSiho vzd€lavani. ,,Naby-
vani kli¢ovych kompetenci je celozivotni proces, ktery je ur€ovan dynamikou nového uce-

ni a preucovani ( Richter, 1995, cit. podle Belz, Siegrist, 2001, s. 27).

Vytvofit komplexni nebo obecny model kompetenci je naro¢ny tkol a zcela odporuje
jejich kontextualizovanému charakteru, ktery jsme si definovali. Piesto se n¢kterym autora
podafilo najit shodu a vytvofili model kli¢ovych kompetenci, které by mély univerzalni
platnost z hlediska efektivni vykonnosti v mnoha ruznych profesich. Belz a Siegrist
(2001, s. 165) navrhli nasledujici sadu Sesti klicovych kompetenci sefazenych od nejvy-
znamn¢jSich k mén€ vyznamnym:

e schopnost komunikovat a kooperovat

e feSeni problému a kreativita

e samostatnost a vykonnost

e schopnost pfijmout odpovédnost

e schopnost pfemyslet a ucit se

e schopnost zdlivodiiovat a hodnotit

Klicové kompetence slouzi k popisu projevt chovani, které jsou pro vSechny zamést-
nance dulezité. Piispivaji hodnotam organizace, K jeji potiebné kultuie a k ofekavanému
vykonu. Pfedstavuji zaklad pro stanoveni kritérii, potfebnych pii vybéru pracovniku. (Ku-
bes, Spillerova, Kurnicky, 2004, s. 35)

Klicové kompetence zahrnuji celé spektrum kompetenci a subkompetenci (dovednosti),
které pfesahuji hranice jednotlivych odbornosti. Jsou vyrazem schopnosti ¢lovéka chovat
se pfiméfené situaci, v souladu sam se sebou, tedy jednat kompetentn¢. Utvaii se prostied-
nictvim rtznych schopnosti a z jejich vzdjemného ovliviiovani v procesu kritického uvazo-
vani, tedy reflexivné. V tomto procesu vSak klade jedinec vzdy zietel na vlastni hodnoto-
vou $kélu a na individudlni Zivotni cile. Kompetence zastupuji svét moZnosti; nevyhybaji
se pritom ani posouzeni toho, zda jsou moznosti promitnuty do skute¢nych vykont. ,,Je-
nom clovek, ktery dokaze, ze své zdroje umi vyuzit v praxi, mize byt hodnocen jako kom-
petentnim vzhledem k dané uloze. (Plaminek, FiSer, 2005, s. 108) ,,Klicové kompetence
nestoji vedle sebe izolované. Riznymi zplisoby se protinaji a Ize je pochopit a realizovat

vzdy jen jako soucasti celkového procesu vzdélavani® (Brassard, 1992, s. 22, cit. podle



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 20

Belz, Siegrist, 2001, s. 168). Podle Wernera ( 2003, cit. podle Veteska, Tureckiova, 2008,
s.45 ) nejsou kli¢ové kompetence vazany na urCitou €innost, nemaji piimy vztah ke kon-
krétnimu pracovnimu mistu. Oteviraji tak ¢lovéku moznost plisobit v mnoha funkcich a
pozicich a uspeésné zdolavat zmény ve svém pracovnim zivoté. Na rozdil od vzdélani nebo
kvalifikaci zahrnuji také postoje a motivaci svych nositelti. Pro potieby praxe je vSak nutné

vytvaret modely a kritéria.

1.3.1 Modely klicovych kompetenci

Kompetenéni modely popisuji kompetence tj. znalosti a profesni dovednosti (Hard
skills), mekké dovednosti (Sof skills) a osobnostni charakteristiky (postoje, hodnoty). Lze
je vyuzit pii rozvojovém hodnoceni pracovnika, planovani dal§iho vzdélavani, ale prede-
v§im pii vybérovych fizenich. Kompetenéni modely tvoii zaklad moderniho ftizeni lid-
skych zdroji.

Modely kli¢ovych kompetenci popisuji kompetence, které jsou spole¢né a nezbytné pro

vSechny zaméstnance organizace bez ohledu na pozici a roli v jeji hierarchii. (Pacek, Juri-

ga, 2011, [online])

Obrazek 3. Klicové kompetence (zpiisobilosti) pracovnika verejné spravy (Pucek, Juriga,

2011, [online])

@
Formalni
opravnéni
KO mp etence (Licence,
diplom,
ﬁ ﬁ ﬁ ﬁ ﬁ ‘ﬁ pozice atd.)
®Znalosti [[@Zkusenosti||@Schopnosti|| @Svédomi [ ®Disciplina | ® Nadseni
(védét jak) (praxe) (dovednosty, || (charakter, [ (udélatco je (elan)
talent) imntegrita) treba)
2N 7\ N\ 2\
| | 1L 1L | |
Informace Osobni Vroé-elulé, Néﬁ'khaélﬂt, Ocli_c-)ta,
ﬂ prozitky objevené a co je tieba zajem
Data rozvinuté

Vyse uvedené kompetence jsou seskupeny do sedmi klicovych oblasti (ptiklad kompetenc-

niho modelu sestaveného podle Covey, Druckera, Goldratta).
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1.3.2 Struktura klicovych kompetenci

Belz a Siegrist (2001, s. 166) vymezili nasledujici strukturu klicovych kompetenci:

e Socialni kompetence — zahrnuje komunikativnost, kooperativnost, schopnost celit
konfliktiim, emocionalni odolnost a dalsi schopnosti umoznujici kompetentni kon-
takt s klienty.

o Kompetence ve vztahu k vlastni osobé — patii sem schopnost sebereflexe, védomé
rozvijeni vlastnich hodnot, schopnost posuzovat sam sebe a dale se rozvijet, aser-
tivni jednani — kompetentni zachézeni s vlastni hodnotou.

e Kompetence v oblasti metod — uplatfiovani odbornych znalosti cilevédomé a pla-
novité, zpracovani novych postupi a feSeni — tvofivé a kreativné, zvazovat ptitom

Sance a rizika, strukturovat a klasifikovat nové informace.

Odlisny ptehled nejdilezitéjSich klicovych kompetenci predklada Miiller (2003, s. 12,
cit. podle Veteska, Tureckiova, 2008, s. 47): sebedivéra, komunikace, pohotovost, prezen-
tace, tvotivost, Schopnost ucit se a soustiedit se, management ¢asu a sebe sama, Uvolnéni,
energie, osveézeni.

Podobné¢ jako Belz a Siegrist rozpracovali klicové kompetence Ital a Knoferl (2001, cit.
podle Veteska, Tureckiova, 2008, s. 49), uvadi: odborné, osobnostni a socialni kompeten-
ce.

Socialni kompetence obsahuji slozky praktické a socialni inteligence, tedy intelektualni
aspekty, ale také slozky na intelektudlu jedince nezéavislé, napt. charakter, temperament.
»Je jasné, Ze ne vSechny slozky tohoto modelu se daji intencionalné rozvijet ve stejné mife.
I zde plati, Ze jednodussi je zprostiedkovavat fakta a informace, slozitéj$i je rozvijet

schopnosti a dovednosti, nejtézsi je ovliviiovat motivy, hodnoty nebo emoce. Jednoduse

feceno, sndze lze vzdélavat nez vychovavat®. (Benes, 2004, s. 58)
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2 INTERKULTURNI KOMUNIKACE VE VEREJNE SPRAVE

Centrem naseho zajmu v této praci je socidlni komunikace mezi klienty, ktefi jsou pfi-
slusniky jiného etnika ¢i jiné kultury a liniovymi pracovniky vefejné spravy, bude se tedy

jednat o komunikaci interkulturni.

2.1 Problematika interkulturni komunikace

Komunikace je proces, pfi kterém dochazi k vyméné informaci mezi dvéma lidmi.
Smysl ma pouze tehdy, maji-li zG¢astnéné osoby zajem vzajemné komunikovat, maji-li
divod pro¢ komunikovat, a také tehdy, kdyz lidé zapojeni do komunikace chapou vyznam
toho, o ¢em komunikuji. Problematika interkulturni komunikace spo¢iva v tom, ze jeji ak-
téfi jsou predstaviteli konkrétni kultury, a proto je jejich interpretace zprav, cile a cely pro-

ces komunikace ovlivnén hodnotami, které uznavaji. (Janebova, 2010, s. 6)

V moderni dob¢ ucinil prvni pokusy vedouci k vytvorfeni teorie interkulturni komuni-
kace americky antropolog Edward T. Hall. Do poptedi zajmu se vSak tento interdiscipli-
narni obor dostal az po roce 1983, kdy prestizni americké nakladatelstvi Sage vydalo ro-
¢enku pod nazvem Teorie interkulturni komunikace, kterd shrnovala dosavadni vysledky
zkoumani riznych autorl na toto téma. (Gudykunst, 2007, cit. podle Janebova, 2010, s. 7)

Pro srovnani uvedeme definice nékterych nasich autort:

Interkulturni komunikaci (intercultural communication) oznacuje Pricha (2010, s. 16) ,,
procesy interakce a sdélovani probihajici v nejriznéjsich typech situaci, pfi nichz jsou ko-
munikujicimi partnery pfislusnici jazykoveé nebo kulturné odlisnych etnik, narodu, raso-
vych ¢i ndbozenskych spoleCenstvi. Tato komunikace je determinovédna specificnostmi

jazykd, kultur, mentalit a hodnotovych systémt komunikujicich partnert.*

Janebova (2010, s. 6) uvadi: ,,Interkulturni komunikace je komunikace mezi lidmi, je-
jichZ kulturni zdzemi se natolik liSi, Ze tato odliSnost ma vliv na komunikaci.*
2.1.1 Hladiny vztahu v interkulturni komunikaci

V ramci této interkulturni interakce vznikaji riizné urovné spolec¢enskych vztahi, které
vyznamné ovliviiuji interkulturni komunikaci. Sigkova (2008, s. 38 — 39) definuje nékolik

hladin vzdjemnych vztaht pfi multikulturnim setkavani:

e Subjektivni ignorace objektivnich existujicich rozdild mezi pfislusniky riiznych

etnik. Tato hladina se vyznacuje tim, Ze nepozname kulturni odliSnost druhého je-
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dince na prvni pohled a zacneme se k nému chovat jako k ptislusnikovi vlastni kul-
tury. Nasledkem toho mtize dojit k fadé humornych situaci, ale také mtize tento pfii-
stup vyvolat nedorozuméni a konflikt.

e Hiladina xenofobie se vSemi jejimi riznorodymi projevy. Jedinci jsou si védomi
svych kulturnich odliSnosti, ale reaguji na n¢ strachem, tizkosti. Tato hladina je spo-
jena se silnym heterostereotypem, tj. zpusobem posuzovani jinych na zakladé tradi-
ce své etnické nebo narodnostni skupiny. Cizi je zde subjektivné prozivané jako
nebezpecné a jedinec ho povazuje za piivodce problému a nesnazi. Nejde o ideolo-
gii, ani typ chovani, jedna se o postoj ¢i pocit. Mtize to byt ochranny postoj, nekon-
trolovana xenofobie v§ak muze piejit k rasismu.

¢ Hladina humanismu a ochrany lidskych prav. Pfi tomto vztahu jedinci v obecné
rovin€ uznavaji svou odliSnost a navzajem se chrani pred xenofobii. Chrani tak za-
kladni lidska prava, neznamena to ale, ze si uvédomuji své kulturni odlisnosti. M-
Ze to branit realnému pohledu na lidskou situaci, ktera vyzaduje efektivni feseni.

e Hladina neumysIné diskriminace. Aktéfi komunikace si jsou védomi svych inter-
kulturnich rozdild, snaZi se navzdjem si pomoci, ale chybi zde dostatecnd mira em-
patie. Vzajemna komunikace proto neni efektivni a nevede k feSeni problému. Lze
to vyjadrit vyrokem piislusnika majority: ,,Ja za to nemizu, chci mu pomoci a on
na mé jesté kiici!*

e Hladina otevienosti k integraci. V tomto pfipad¢ je otevienost k podpofe integra-
ce jedinct jinych kultur zcela zjevna u ptislusnikli majoritni skupiny, bohuzel ne-
musi znamenat, ze dojde k efektivni komunikaci a nasledné k Gsp&$né inkluzi.
Otazkou je, zda chtéji integrovat.

e Hladina vzajemné oteviené a rovnocenné efektivni komunikace umoznujici
empatické poznani potieb téch druhych a jejich Gspé€Snou realizaci. Teprve na této
hladin€ jsou pfislu$nici riznych kultur schopni mezi sebou jednat a adekvatné rea-
govat na své potteby. To, ze n¢koho 1épe pozname a dokaZzeme s nim efektivné

komunikovat, v§ak neznamena, Ze se s jeho nazory a postoji musime ztotoznit.

»Je zfeyme, ze v urcité spolecnosti mohou mezi rtiznymi jedinci vznikat individualné rtizné
hladiny interkulturnich vztaht, které budou zaviset na vzdélani a zkuSenostech danych

jedinct, na spoleenské situaci a mnoha dal$ich faktorech” (Siskova, 2008, s. 40 - 41).
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Jednotlivé vySe zminéné hladiny jsou vlastné hladinami efektivity komunikace a jejich
dasledki. Pojem komunikace je fenoménem kazdého nenésilného interkulturniho setkava-
ni. Aby bylo toto setkavani pfijemné a efektivni pro ob¢ zucastnéné strany, je tieba se
v komunikaci zdokonalovat, ucit se byt empaticti pro vSechny jeji vyrazy a projevy. Jen

tak mGzeme zlepsit své komunikacni dovednosti.

2.2 Komunikaé¢ni dovednosti

vvvvvvvvvv

a dovednostem. Ovliviuji efektivitu naseho soukromého i profesniho zivota. (DeVito,
2008, s. 28) Existuje fakt, ze veskeré chovani je komunikaci. Znamena to, ze at’ je ¢loveék
aktivni nebo pasivni, vyjadiuje se slovy nebo ml¢i, v§e ma vyznam sdéleni, zvIaste
v interakci s druhymi®. (Watzlawick, Bavelas, Jackson, 2011, s. 51) Komunikace se tak
stava prostfedkem socializace i pro cizince. Diky ni poznava nové prostfedi, v némz se
pohybuje, lidé jej akceptuji a piijimaji mezi sebe. Tim se potvrzuje, Ze komunikace nema
jen vécny charakter, ale 1 charakter vztahovy, souvisi také s mySlenim a emocemi kazdého

zGcastnéného jednotlivee. (Heger, 2012, s. 13)

Pfi komunikaci lidé jednaji a reaguji jak na zéklad€ bezprostiedni situace, tak na zakla-
dé svych piedchozich zkuSenosti, postoju, kulturnich navykt a dalSich ¢initelti. Z toho lze
vyvodit, ze akce a reakce v komunikaci nevyplyvaji jen z diive feCeného, ale je dulezité
predevsim to, jak si doty¢na osoba vyklada sdéleni, jez ji bylo urceno. Dva lidé, ktefi na-
slouchaji stejnému sdéleni, je pochopi kazdy jinak, 1 kdyz slova a gesta jsou stejna. Sdéleni
pti komunikaci mohou byt vysilana a pfijimana riznou formou. Komunikujeme prostied-
nictvim jednoho smyslového organu nebo kombinaci rliznych smysll, verbalné (slovy)
nebo neverbalné (beze slov). Oba zpusoby se navzajem dopliuji. Kazdy ucastnik komuni-
kace je zaroven mluvéim 1 posluchacem, dochazi zde ke vzdjemné interakci. Jedna se o
komunikaci interpersonalni, tedy komunikaci mezi dvéma nebo vice lidmi. (DeVito, 2008,
s. 33-35) Je to mnohdy velmi slozity proces, ke kterému potfebujeme ovladat komunikacni

dovednosti, mezi které patii:

e Dovednost prezentovat sama sebe jako sebejistého, ptistupného a divéryhodného

¢lovéka. Mlze vSak prozradit 1 negativni vlastnosti doty¢ného jedince.

1 o v v . v . P , v . . .
MuzZeme dodat, Ze i 0 samoté Ize komunikovat sam se sebou, ve svych predstavdch. Jednd se o intraperso-
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e Dovednost vztahova usnadiuje navazovat pratelské vztahy, spolupracovat
s kolegy, udrzovat rodinné vazby.

e Dovednost vést rozhovory pomaha ziskavat nové informace, ale i navazovat nové
vztahy.

e Dovednost prezentace je uménim sdélovat své znalosti, zkuSenosti, nové informa-
ce posluchac¢tim, a tim ovliviiovat jejich postoje i chovani.

e Medidlni gramotnost znamena stat se praktickym uzivatelem riznych masovych

médii. (DeVito, 2008, s. 28)

Znalosti o komunikaci a jejich efektivni vyuzivani se nazyva komunikaéni zptsobi-
lost. Je nutné védét, kde a v jaké situaci pouzit uréité zpusoby komunikace, které zptisoby

jsou Vv urcité souvislosti vhodné nebo nikoliv.

2.2.1 Komunikace jako proces prizpisobovani

,Komunikace se odehrava jen v takovém rozsahu, v jakém jeji castnici pouzivaji stej-
ny systém signalt“ (Pittenger, Hockert, Danehy, 1960, cit. podle DeVito, 2008, s. 44). Po-
kud se tyto systémy shoduji, mize dojit ke smysluplné a efektivni komunikaci mezi lidmi.
Ve skuteCnosti se da fici, Ze ani dva lidé stejného kulturniho vzorce nepouZivaji uplné
shodny systém signali. Soucasti uméni komunikovat je schopnost identifikovat signaly
druhé osoby a pochopit, jak jsou pouzity a co znamenaji. Lidé zijici v partnerskych vzta-
zich se musi trpélivé ucit poznavat signaly svého partnera, aby vztah fungoval. Pokud
chceme porozumét tomu, co druhy ¢lovék mysli napf. tsmévem nebo néjakym gestem,
musime se naucit jeho systém signald. Tato zasada je zvlasté dilezita pii komunikaci mezi
riznymi kulturami, nebot” odli$né kultury pouZivaji ¢asto i odlisné signaly. Nékdy se zdaji
byt podobné, ale mohou mit zcela odlisny vyznam. Napt. upfeny pohled do oci druhého si
ve Spojenych statech vysvétluji jako znak poctivosti a otevienosti, naproti tomu
v Japonsku je to projev arogance a neucty. (DeVito, 2008, s. 45) Na kulturni specifi¢nosti
¢inské komunikace, pfedevs§im respektovani principu ,,zachovani tvafe* upozoriiuje Pricha

(2010, s. 161).

Zasady efektivni komunikace jsou u riznych kultur rizné. Co se u jedné osvédcuje jako
efektivni, v jiné nemusi fungovat. Zijeme ve svété, ktery se vyznacuje kulturni rozmanitos-
ti, stavame se prateli a partnery, vytvaiime rodiny, chatujeme na internetu a spole¢né pra-
cujeme s lidmi jinych etnik a kultur. Je pro nas nutnosti rozsitovat si své kulturni povédomi

a citlivost, protoze kultura a kulturni odliSnosti maji vliv na komunikaci vzdy. Ruzné kul-
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tury, i kdyz pouzivaji spolecny jazyk, maji ¢asto znacné odlisné systémy neverbalni komu-

nikace. (DeVito, 2008, s. 16)

2.3 Vyznam kultury v komunikaci

,,Kulturu tvofi presvédceni nebo vira, zptisoby chovani a artefakty urcité skupiny. Kul-
tura se ziskava a priori komunikaci a u¢enim, nikoli dédi¢nosti (DeVito, 2008, s. 53).
Interkulturni psychologie chape kulturu jako produkt minulého chovéani lidi, ale také jako
produkt, ktery fidi jejich chovani v budoucnu (Murphy, 1998, cit. podle Prucha, 2010, s.
31). Dle Thomase (1996, cit. podle Janebova et al., 2010, s. 9): ,, Kultura reprezentuje fe-
nomén produkujici spolecné charakteristiky sdilené vétSinou ¢leni dané spolecnosti, ktera

je povazuje za normalni, samoziejmé, typické a zavazujici.*

Kazdé etnické spolecenstvi ma svou vlastni kulturu a charakter komunika¢niho chovani
ji vlastni. Velky problém vsak prameni z toho, Ze pocet etnik je ve svété velmi rozsahly, a
tim 1 pocCet jejich kultur. Pro lepsi orientaci v procesech interkulturni komunikace byla
zpracovana typologie narodnich kultur, kterd ndm umoziiuje rozpoznavat detailni rysy in-
terkulturni komunikace ptisluSnika jednotlivych kultur pfi vzajemném kontaktu. Na zpra-
covani této typologie se nejvice podilel nizozemsky odbornik v psychologii managementu,
Geert Hofstede. Uvédomoval si a zkoumal, jak velky vliv na mezindrodni komunikaci maji
faktory kultur jednotlivych zemi. (Priicha, 2010, s. 33) Hofstede (2006, s. 274) vidi hlavni

rozdily narodnich kultur:

e v socialni nerovnosti a vztahu k autorité — definované jako vzdalenost k moci

e ve vztahu mezi jednotlivcem a skupinou — definované jako kolektivismus versus
individualismus

e Vpojeti socidlnich roli o¢ekavanych u muzi a Zen - definované jako maskulinita
versus feminita

e Ve zpusobu nakladani s nejistotou, zvladani agrese a vyjadiovani pocitd - defino-
vané jako dimenze vyhybani se nejistoté

e ve vztahu k budoucnosti — definované jako kratkodoba a dlouhodoba orientace

vvvvv

xu, tim je mira individualizace vyssi), ke kterym Hofstede dospél:
USA — 91, Némecko — 97, Ceska republika — 58, Vietnam — 20, Guatemala — 6 (Hofstede,
2006, s. 275)
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Dilo Geerta Hofsteda velmi ovlivnilo vyvoj interkulturni psychologie a interkulturni
komunikace, ale jeho pfesvédCeni, ze rozdily mezi kulturami se vlivem ,,programovani
lidské mysli kulturou* zachovavaji i pies globalni zmény a s generacni obménou, mélo
hodné¢ kritiku.

Dimenze kultur dale védci zkoumali z riznych pohledt. Napt. Stella Ting-Toomey
(1988) zjistila, ze kultura ovliviiyje to, jak lidé pomoci komunikace zvladaji konflikty a jak
si zachovavaji tvar. M. S. Kim (1993) zkoumala, zda se lidé v komunikaci zamétuji na
udrZeni vztahti nebo na stanoveny cil konverzace. U nas se zkoumanim vlivu kultur na
komunikaci zabyval pfedev§im Ivan Novy, Jan Prucha, Sylvia Schroll-Machl, Monika
Morgensternova.

Existuji také vyzkumy, které predchozi teorie vyvraci a pietvari. Shoda panuje
v myslence, ze v situaci, kdy spolu komunikuji dva konkrétni jedinci, vstupuje do hry cela
paleta kultur, jichZ jsou ¢leny v pribéhu svého Zivota. Situacni vlivy pak urcuji hodnoty
kultury, které budou v dané chvili dominantnéjs$i. Zaroven si jedinec obecné kulturni cha-
rakteristiky individualizuje a ptetvafi. Pravé tento individualni aspekt Cini interkulturni
komunikaci v praxi nepiedpovéditelnou a diskutabilni. (Janebova et al., 2010, s. 12 — 13)

Jak dokazuji ¢etné vyzkumy ma pro interkulturni komunikaci fenomén ,, kultura“ na-
prosto klicovy vyznam, je pro ni systémem, ktery ovliviiuje hodnoty, vniméni, chovani a
zpusob mysleni, sdilené urcitou skupinou lidi. Kultura je vyrazem pftislusnosti ¢lovéka ke
skuping. ,,Kulturu Ize tézko zkoumat bez poznani zptisobti komunikace a komunikaci nelze
porozumé&t bez pochopeni kultury.” (Janebova et al., 2010, s. 8) Také spolecny jazyk je
dalezitym prostiedkem pro pienos kultury, ale piestoze budou lidé mluvit stejnym jazy-
kem, nemusi si dostateéné porozumét. Usp&$na komunikace totiz vyzaduje také porozumé-
ni skrytym vyraziim a nuancim, které jsou spojeny spise s kulturnim kontextem nez se zna-
losti slovicek. ,,Nejen jazyk, ale cely proces komunikace je ovlivnén kulturou.* (Janebova

etal., 2010, s. 9) K jeho zvladnuti v§ak potfebujeme urcité dovednosti a postoje.

2.4 Osvojeni schopnosti interkulturni komunikace

Interkulturni komunikace je komunikacni proces mezi subjekty prindlezejicimi k rozdil-
nym kulturnim systémum a vstupujicimi do tohoto procesu s odlisnymi, kulturou determi-
novanymi kognitivnimi a emociondlnimi strukturami, s odlisnymi zpiisoby vnimani a hod-

noceni skutecnosti. (Lehmannova, 2000, s. 17)
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Pojem interkulturni komunikace je reflexi realné existujiciho jevu, ktery se vyskytuje

kazdodenné a jeho vyznamnost v diisledku globaliza¢nich tendenci stale roste.

V soucasné dobé je zajem o komunikacni chovani ptislusnik jinych etnik a kultur pro-
jevovan hlavné ze socialni sféry, a do té patii i verejna sprava. Odbornici z této oblasti si
zacali uvédomovat, ze efektivnost prace liniovych pracovnikl vetfejné spravy zavisi kromé
jiného, 1 na stylu komunikace s klienty téchto tfadt. Komunikujicimi stranami jsou vSak
v nasi multikulturni spoleénosti i lidé piislusejici k odlisSnym kulturdm a mluvici i myslici
v odlisnych jazycich. Toto poznani vedlo k vytvafeni popisu kulturnich specifi¢nosti ko-
munikace, které uvadéji zvlastnosti komunikacniho chovéani obyvatel evropskych a jinych
zemi. (Prucha, 2010, s. 37) Dle Hofstede (2006, s. 268) prochazi osvojeni schopnosti inter-

kulturni komunikace tfemi fazemi:

e uvédoménim

e Osvojenim znalosti

e osvojenim dovednosti

Uvédomeéni spociva v poznani, ze mame jiné nastaveni mysli nez ti druzi, kteti vyrostli

a byli vychovavani v odlisném prostiedi, ale to nijak nesniZuje jejich uroven. Po tomto
uvédoméni musi nasledovat znalost. Pokud chceme spolupracovat s jinymi kulturami, po-
ttebujeme o nich néco védét. Mozna nebudeme nikdy sdilet jejich hodnoty, ale mizeme
alespon rozumové pochopit, v ¢em se jejich hodnoty li§i od naSich a pfisté uz je mizeme
dokonce ptedjimat. Tato schopnost je jednou z kompetenci k efektivni interkulturni komu-

nikaci, je to tfeti faze postupu, ktera nam odkryva mnohé nejasnosti.

Interkulturni komunikaci tedy lze vyucovat. Riziko netspéchu je samoziejmé vzdy.
Tyka se to lidi bezdivodné nadfazenych, s nizkou osobni toleranci, s rasistickymi sklony a
téch, ktefi nechtéji opustit sva vnitini presvédceni. Lidé zminénych typl se nejspise nehodi
pro pozice, kde pfedpokladdme nutnost interkulturnich dovednosti. (Hofstede, 2006, s. 263
—269) Zpisob vyuky muze probihat dvéma zplsoby. Ten prvni se soustfed’'uje na osvojeni
si znalosti o druhé kultufe, seznamuje s geografii zemi, S jeji historii, zvyky a také s tim, co
se musi a co se nesmi, jak se tam da Zit a pfezit. Jsou to velmi uzitecné informace, ale do-

state¢né motivovany jedinec si je mize sam najit v knihach nebo na internetu.

Druhy zpusob vycviku v interkulturni komunikaci se specifikuje vice na poznani a
obecné znalosti o rozdilech kultur. Trénink poznéni se zaméiuje na vlastni mentalni nasta-

veni daného Clovéka a mozné odlisnosti od jinych kultur. Toto sebepoznani se mize uplat-
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nit v prostiedi kazdé cizi kultury nebo pfi setkani s lidmi, kteréhokoliv etnika. Kazdy si
muze rozvijet svou kulturni vnimavost v bezpe¢ném prostiedi za spoluprace interkultur-
nich trenéru. (Hofstede, 2006, s. 270 - 271) Tung (1993, cit. podle Mikulastik, 2008, s.
308) také doporucuje tento velmi aktualni trénink kulturniho povédomi a mezikulturni cit-

livosti roz$ifeny v poslednim desetileti.

2.5 Bariéry v interkulturni komunikaci

Pti interkulturni komunikaci nardzi jeji tiCastnici ¢asto na rozdily ve vzajemnych komu-
nikac¢nich stylech a na rozdilné vnimani a chovani, a vlivem toho muze dochazet
k oboustranné nejistoté¢ ¢i komunika¢nim bariéram. (Morgensternova, Sulova, Scholl,

2011, s. 69).

Ting-Toomey (1999, cit. podle Morgensternova, Sulova, Scholl, 2011, s. 69) uvadi, e ko-
gnitivni disonanci (nesoulad), zptisobuje odlisny komunika¢ni styl, neznamé chovani, od-

li$né neverbalni vyrazy a predevsim cizi jazyk pouzivany pii interkulturni komunikaci.

Barna (1998, cit. podle Morgensternova, Sulova, Schéll, 2011, s. 69) hovoii o tzv. blocich,

které interkulturni komunikaci komplikuji. Patfi mezi né:

e predpoklad podobnosti

e rozdilnost jazyki

e nespravné interpretace neverbalniho chovani

e pfitomnost pfedsudkt a stereotypli

e tendence hodnotit

e vysoka uzkostnost
Uvédoméni si problémi, bariér komunikace, je prvnim krokem k jejich pfekonavani a vy-
rovnavani se s nimi. Komunika¢ni bariéry mohou byt interni, to znamend, Ze jsou dany
n¢jakymi osobnostnimi problémy komunikujiciho, a externi, zptisobené rusivymi element
z prostiedi (napf. hluk, vyrusovani tfeti osobou). (Mikulastik, 2008, s. 135)
Mezi interni bariéry patii:

e Obava z neuspéchu komunikace

e emocni prozivani

e rozdily mezi obéma ucastniky komunikace (napf. interkulturni)

e Dbariéra v postojich vii¢i komunika¢nimu partnerovi

e stereotypizace
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e jazykova bariéra
e chyby a nedostatky ve vnimani komunika¢niho partnera
® mytus etnocentrismu, tj. Ze ,,nase kultura je zndma vSem a Ze je to ta nejlepsi kul-

tura

2.5.1 Role postojii v komunikaci
Za jednu z nejvyznamngéjSich bariér, které védomé ¢i nevédomé ovliviuji jednani, jsou
nasSe postoje. ,,Postoj je tendence jednat pozitivné i negativné na urcité lidi, situace nebo
objekty.* (Mikulastik, 2008, s. 135)
Postoj ma ti'i komponenty:
e kognitivni — to co o objektu vim, co si 0 ném myslim
e afektivni — vztah, prozivani mezi sebou a objektem
e konativni — pfipravenost jednat, reagovat v disledku vztahu
Druhy postojii:
¢ minéni, ndzor, smysleni — slovy nebo mimikou vyjadieny postoj
e Vira — iracionalné a emociondln¢ koncipovany postoj
e predsudek — iracionalné pfedem zformovany postoj s negativnim (popf. pozitivnim)
akcentem, ktery nepfipousti individualitu jedince. Ptikladem negativniho pfedsud-
ku je urcita forma agrese vaci etnické nebo kulturni skupiné. Muze mit zaklad
V 0sobnosti nebo ve $patné informovanosti. (Hayesova, 1998, s. 121)
Méreni postoju
Pro méfeni postoji bylo vytvofeno mnoho metod, k nimz patii Likertova Skdla, séman-
ticky diferencial, sociometrie, analyza rozhovoru a také Bogardova Skéla socialni vzdale-
nosti, kterd méfi rasismus a jiné etnické predsudky. Sklada se z vyrokt, které maji ukazat
jakou socidlni vzdalenost, blizky kontakt a vztah by respondent toleroval ¢i akceptoval se
¢leny jinych etnik a kultur. (Hayesova, 1998, s. 114)
Postoje hraji dulezitou roli v socidlnim pfizptisobovani, interakci a také efektivni ko-
munikaci. Je obrazem sebepojeti ¢lovéka a jeho hodnot, ale slouzi také jako ochrana pied
uzkosti nebo ohrozenim. Soucésti nasich postoji a dalsi vyznamnou bariérou interkulturni

komunikace jsou také stereotypy.
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2.5.2 Stereotypy a predsudky v komunikaci

»Stereotypy jsou formy iracionalné zaloZzené¢ho posuzovani jednotlivet, skupin, ndroda*
(Lippmann, 1922, cit. podle Mikulastik, 2008, s. 139). Posuzovani se tyka skupiny lidi,
které maji néco spolecného, n&jaky spoleny znak. Je to klasifikovani lidi podle néjakych
povrchnich vlastnosti, které jsou do urcité miry spolecné vsem ¢lentim komunity. Do urcité
skupiny je jedinec zafazen na zékladé pfedem stanovenych kritérii. Cim méné mame in-
formaci, tim snadnéji se uchylujeme ke stereotypum. Kosek (2004, s. 208 — 209) definuje
stereotypy jako ,,nadmérné zevSeobecnéni, tj. pfipisovani urcitych znakl osobé z urcité
skupiny*“. Postoje a stereotypy akceptované spolecnosti jsou znamé vétsin€ jejich Clenti a
vyrazn¢€ ovliviiyji jejich chovani vic¢i riznym etnickym mensindm. (Hayesova, 1998, s. 74)
Stereotypy nejsou neménné, jejich zména vsak probiha pozvolna. Mize K ni dojit na za-
kladé né&jaké silné€jsi emocni zkuSenosti nebo situa¢niho kontextu, ve kterém urcitou osobu
uvidime. Stereotypim se da predchézet:

e raciondlnim provéfovanim svého hodnoceni druhych

e ziskdvani novych poznatkl a informaci

e branit se podléhani tlaku skupinového mysleni
Velmi problematické vSak je, kdyZ si ¢lovék neni pouzivani téchto prvotnich zjednoduseni,
tedy stereotypt, védom. Pak se miize snad stat, ze se ze stereotypt stanou predsudky.

Vytvareni predsudkl spoc¢iva v utvaieni predpojatych nebo negativnich soudu o ¢love-
ku ¢i skupin€. Ani vzdélani nezabrani tvorbé piedsudki, piivod takovych postoji je vétsi-
nou vychovou v roding, kde tvrda disciplina vede k vytvateni autoritafské osobnosti. Clo-
vek si toho nemusi byt ani védom. Predsudky jsou rigidni (t€Zko se méni), konstantni,
emotivné zabarvené a neodrazi realitu. (Janebova a kol., 2010, s. 46) Jinou definici pied-
sudkii uvadi Priicha (2004, s. 67): ,,Jsou to piedstavy, ndzory a postoje, které urciti jednot-
livei ¢i skupiny osob, zaujimaji k jinym skupindm nebo k sobé samym.“ G. W. Allport
(2004, s. 97) uvadi myslenku: ,,Nejvétsi jistotu mame v jedné véci: lidé, ktefi odmitaji jed-
nu cizi skupinu, maji s nejvetsi pravdépodobnosti sklon odmitat 1 jiné.*

Kdo pracovné prichazi do styku s lidmi z jinych kultur, je zpravidla presvédcen, ze uz
jen tim je chranén proti vytvareni predsudkl. Psychologicky vyzkum vsak dokézal, ze
opak je pravdou. Casty pracovni kontakt s lidmi jinych kultur predsudky jesté posiluje.
Diivodem je to, ze lidé maji tendenci vnimat zvlasté ty zpsoby chovani, které potvrzuji
jejich zaujatost, a jestlize piedstava koresponduje s piredsudkem, jesté to jejich minéni
utvrdi. Dokladaji to ptimou zkusenosti. (Novy, Schroll-Machl, 2005, s. 43)
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2.5.3 Percepéni chyby v procesu komunikace

Dalsi vyznamnou bariérou jsou chyby a nedostatky ve vnimani komunikac¢niho part-
nera. Socialni vniméani ma subjektivni charakter, neni pouze racionalni. Existuje fada chyb,
které ovliviiuji jeho kvalitu, pokud si je vSak ¢lovék neuvédomuje, nemiize se jim ani vy-
varovat. Mezi Casté percepéni chyby patii:

e halo efekt — chyba vznikajici na zéklad¢ prvniho dojmu

efekt posledniho dojmu — mylné vnimani, pokud si nepamatujeme konkrétni pied-

chozi dojmy

e projekce — vnimajici projektuje do sledovaného jedince své vlastni vzorce chovani,
vlastni klady i nedostatky

e favoritismus — preferovani n¢kterych jedinct, nadhodnoceni vi¢i ostatnim

o sériovy efekt — vliv velkého mnozstvi vjemi, dochazi k ur¢ité otupélosti, kdy vni-
majici prestava rozliSovat

e efekt mirnosti — podcenovani a piehlizeni drobnych nedostatkli a naopak pteceno-
vani drobnych uspécht
(Vyrost, Slaménik, 2008, s. 183)

® predcasna generalizace — vnimajici se necha ovlivnit jednim nebo dvéma podnéty
natolik, Ze je zobectiuje na v§echny dalsi projevy chovani

e dialela — na zaklad¢ jedné pozitivni nebo negativni vlastnosti usuzujeme na jiné

pozitivni ¢i negativni vlastnosti, aniz by spolu souvisely (Mikulastik, 2003 s. 27)

Efektivni interkulturni komunikace je zaloZena na vzajemném respektovani partnerd,
pficemz dochazi k ucelné vyméné informaci mezi subjekty. Ti musi mit kompetence
k tomu, aby informace spravné kodovali a dekddovali, ale také dokazali poskytnout i ak-
ceptovat zpétnou vazbu partnera. Zpétna vazba se netyka jen osoby, ale predevsim predmeé-
tu jednani, omezuje nejistotu vyplyvajici z komunikacnich stylll a interpretacnich schémat
riznych kultur. Vytvaii pozitivni mysleni, tvofici patef tspé€sného vysledku komunikace.

(Hrbek, 2008, s. 12)



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 33

3 KOMPETENCNI PRISTUPY NA URADE PRACE

V této kapitole sezndmime s novou strukturou ufada prace, ptiblizime rozmanitost et-
nického a narodnostniho slozeni soucasnych i potencionalnich klienti ufadu prace a rizika

komunikace v této oblasti vefejné spravy.

3.1 Nova koncepce uradu prace

Od 1. 4. 2011 nabyl ucinnosti novy zakon 73/2011 Sb., kterym se zme¢nila Struktura a
kompetence ufadd prace. Divodem nového organiza¢niho usporadani je dosazeni efektiv-
nosti a Uspornosti na useku sluzeb zaméstnanosti. Zdkonem se ziidil Utad prace Ceské
republiky, ktery je spravnim tifadem s celostatni piisobnosti. Sidlem Utadu prace je Praha,
nadfizenym organem Ministerstvo prace a socialnich véci. Sklada se z generalniho feditel-
stvi, poboc¢ky pro hlavni mésto Prahu a krajskych pobocek, jejichz soucasti jsou kontaktni
pracovi$té. Vétiinou se jedna o dfivéjsi titady prace na tirovni okrest. (MPSV CR, 2011,

[online])

Utady préace jsou souéasti vefejné spravy CR, patii mezi tzv. dekoncentrované organy
statni spravy (specializované organy odvozené od ustfednich organil). Jsou specializované
predevsim na usek statni spravy v oblasti zameéstnanosti a jejich ¢innost je dana zdkonem ¢.
435/2004 Sh., o zaméstnanosti. V systému Gfadl prace maji nejvétsi vyznam krajské po-
boc¢ky se svymi kontaktnimi pracovisti, protoZe jsou nejbliZze vetejnosti a maji uzky styk
o praci, ale plni 1 dalsi ukoly v oblasti zamé&stnanosti, ochrany zaméstnancti pii platebni

neschopnosti zaméstnavatele a statni socialni podpory.(Jouza, 2011, [online])

3.2 Zprostiedkovani zaméstnani jako stéZejni Cinnost

Nezaméstnanost se v trznim hospodarstvi stala samoziejmosti. Je to problém, ktery tesi
klienti Gifadu prace pfedevsim. Préace je dulezitou soucasti zivota lidi. Nejen Ze lidem zajis-
tuje prostiedky pro uspokojovani potieb, je to 1 ptilezitost pro socidlni vztahy a interakci.
Na zéklad¢ celé fady vyzkumt bylo prokazano, Zze nezaméstnanost oslabuje dusevni stav.
(Buchtova-Smajsova, 2002, cit. podle Mikulastik, 2008, s. 116) Ale jeji dasledky jsou
mnohem vétsi. Nezaméstnany ¢lovek ztraci ur€ity zivotni standard, svou odbornou kompe-

vvvvv

s nimi komunikovat na stejné spolecenské urovni. Objevuje se strach a frustrace, podraz-
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dénost, snizuje se sebeucta a sebediivéra k sobé samému. Nezaméstnany ztraci cit k Casu,
objevuje se apatie, rezignace, socialni izolace, nespokojenost s zivotem, zvySena agresivi-
ta, kriminalita, alkoholismus, psychosomatickd onemocnéni a psychické nemoci. S témito
problémy se potykd fada klienti Gfadu prace a ovliviiuyji jejich jednani a komunikaci pfi

setkani s liniovymi pracovniky UP.

3.3 Klienti uradu prace

Komunikace mize byt problémova i s obany Ceské narodnosti, ale jeste¢ veétsi uskali
pfinasi setkani s piislusniky jinych narodnostnich mensin, s obcany Evropské unie, Evrop-
ského hospodaiského prostoru a cizincei, ktefi vstupuji do této interakce se svymi specific-
kymi kulturnimi odliSnostmi. V nésledujicich podkapitolach blize sezndmime
s potencionalnimi klienty ufadu prace v Ceské republice, ktefi spolu s ob&any &eské narod-

nosti vstupuji na trh prace.

3.3.1 Narodnostni mensiny v CR

Z hlediska sociokulturniho se pojem narodnostni menS$ina ptekryva s definici etnické
skupiny, resp. etnické mensiny na tzemi ur¢itého statu. Pfislusnikem narodnosti menSiny
jsou ob&ané Ceské republiky, ktefi se hlasi k jiné nez ¢eské narodnosti, Ziji na izemi CR ve
spoleCenstvi obcanti odlisujicich se zpravidla spole¢nym etnickym pivodem, jazykem,
kulturou a tradicemi. Projevuji vili byt povaZzovani za narodnostni mensinu za ucelem spo-
le¢ného Usili o zachovani a rozvoj vlastni svébytnosti. Prava narodnostnich mensin a pu-
sobnost statnich instituci ve vztahu k nim vymezuje zékon ¢. 273/2001 Sb., o pravech pfi-
slu$niktl narodnostnich mensin. V sou¢asné dobé je v CR uznano 12 narodnostnich men-
Sin: bulharskd, chorvatska, mad’arsk4, némecka, polskd, romska, rusinskd, ruskd, fecka,
slovenska, srbskd, ukrajinska. Nekdy je k nim ptidavana jesté nadrodnostni mensina zidov-
ska a vietnamska, ty ale stitem uznany nejsou. (Schambergerova, Pelikanova, 2011, [onli-

nej)

3.3.2 Obéané EU, EHP a Svycarska na trhu prace v CR

Zakon 435/2004 Sb., o zaméstnanosti stavi obéany EU (statni pfislusniky ¢lenskych
statd EU), EHP (statni piisluiniky Evropského hospodatského prostoru) a Svycarska a je-
jich rodinné pfislusniky na rovet ob&ani CR. Rodinni p¥islusnici ob&ana EU maji volny
pfistup na trh prace bez ohledu na svoji statni pfislusnost. Za rodinného pfislusnika, ktery

ma volny pfistup na trh prace, se povazuje:
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o manzel/ka, registrovany partner

e dit¢ manzela ob¢ana EU, pokud je toto dit¢ mladsi 21 let

e rodi¢ obcana EU, je-li tento ob¢an EU mladsi 21 let

e nezaopatieny pfimy pfibuzny ve vzestupné nebo sestupné linii

e nezaopatfeny piimy piibuzny ve vzestupné nebo sestupné linii manzela obcana EU
e osoba zijici s obéanem EU ve spole¢né domécnosti

e o0soba, ktera se neni sama o sebe schopna postarat ze zdravotnich divodt bez osob-

ni péce obcana EU

Stejné pravni postaveni jako obané Ceské republiky maji i ob&ané Norska, Lichten-
Stejnska a Islandu, jelikoz patii do EHP, dale ob&ané Svycarska a jejich rodinni piislusnici,
a proto nepotiebuji pro uéely zaméstnani na uzemi CR pracovni povoleni. (MPSV, 2009,

[online])

3.3.3 Cizinci na trhu prace v CR

,Cizincem se pro Ucely zaméstndvani rozumi fyzicka osoba, ktera neni statnim obca-
nem Ceské republiky, obanem Evropské unie ani jeho rodinnym pfislusnikem.*“ (Zakon

¢.435/2004 Sb., o zaméstnanosti [online])

Graf 1. Cizinci ve Zlinském kraji v letech 2001 az 2011 (stav k 31. 12.) (Cesky statisticky
ufad, 2013, [online])
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Pobyt cizincti v Ceské republice se ¥idi zakonem & 326/1999 Sb., 0 pobytu cizinci,
a z¢asti 1zakonem ¢.325/1999 Sh., o azylu, ve znéni pozd¢jsich uprav. Vstup a pobyt
na zemi CR je v kompetenci Policie CR, Ministerstva vnitra CR a Ministerstva zahrani¢i
CR. Cizinec smi na uzemi CR pobyvat piechodné nebo trvale.

Pokud cizinci v CR nemaji trvaly pobyt nebo nejsou-li azylanty, nemohou se zaevi-
dovat na aradé prace, nemaji narok na podporu v nezaméstnanosti, a to i presto, ze zde
plati dané a odvad¢ji socialni pojisténi. VéEtsinou jsou drziteli pracovniho povoleni na kon-
krétni pracovni misto a se ztratou zaméstnani, jim zanika narok na povoleni k pobytu
v CR. Cizinci vstupuji diky legislativé CR do nasi zemé za u¢elem zaméstnani na zakladé
jiz predem sjednanych pracovnépravnich vztah bud’ jako zaméstnavatelé nebo zameést-
nanci. Pfichazeji s pfedstavou o praci, na kterou maji kvalifikaci nebo zkuSenosti ze své
puvodni zem¢, realita je Casto zcela jina. Jejich vstup na trh prace je stejné jako u obcanti

CR ovlivnén mnoha spole¢enskymi, hospodatskymi a individualnimi faktory.

Jako zaméstnanci vstupuji cizinci na trh prace bud’ jako odbornici na zéklad¢ zvlastniho
povoleni, kterym miize byt ,,zelena karta* nebo ,,modra karta, nebo na zadklad¢ pracovniho

povoleni, které musi mit vyfizeno uZz pfed ptichodem do CR.

Cizinci vstupujici na trh prace v CR musi kromé legislativnich a administrativnich bari-
ér, prekonavat ptfedevsim bariéry sociokulturni. Pfichozi cizinci neznaji konkrétni podmin-
ky zaméstnavani u nas, zdejsi zvyky, ¢asto nemaji uznané vzdélani, kterého dosahli ve své
zemi, potykaji se s neznalosti jazyka. Tyto komplikace jsou mnohdy pfi¢inou jejich roz-
hodnuti, zvolit jinou formu prace nez je zaméstnani: podnikani nebo praci v jinych pod-
minkach neZ oetfuje zakon o zaméstnanosti CR. A pravé v téchto sférach je dilezita kont-
rolni ¢innost Gfadi prace pro odhaleni nekalych praktik nékterych zaméstnavatell, nele-
galniho zaméstnavani a tzv. Svarcsystému. (Czechkid, 2011, [online])

Velka &ast cizincti viak vstupuje na uzemi CR i za jinym uéelem pobytu neZ je zamést-
nani — slouceni rodiny, podnikéni, studium, zadost o azyl, apod.

Souhrnem lze fici, ze kontaktu s Gifady se cizinci stejné nevyhnou, rozhodujici jsou pouze

specifika typu jejich pobytu, a tim pfislusnost k urcité oblasti vetejné spravy.

3.4 Komunikace pracovnika uiadu prace s veirejnosti

Z prizkumt opakované provadénych riiznymi agenturami i z ndzori bézné prezentova-
nych na socidlnich sitich vyplyva, ze fada obfanii ma o fungovani spravnich tradi, tedy 1

Gifadu prace, velmi nepiesné informace. Casto se v kontextu vykonu funkci tdchto Gfadt
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muzeme setkat s pojmy jako piebujelost, byrokrati¢nost a podobnymi negativnimi oznace-
nimi, zatimco jsou pracovnici téchto Gfadl plné vytizeni. DileZzitou roli zde hraje i obecna
informovanost obc¢anil o ¢innostech, které na Gfadech prace probihaji. Pfi¢inou téchto pro-

tykajici se role uradu prace v systému veiejné spravy.

Tato asymetri¢nost informaci ve vztahu ufad — ob¢an dokladd vyznamnost spravné ve-
dené komunikace s vefejnosti. Prave citliva a profesionalné vedena komunikace, stejné tak
jako maximalni transparentnost probihajicich procest ovlivituje bezprostiedni vykon funk-
ci uradu, ale je dulezita i pro opodstatnéni existence samotného tfadu prace z dlouhodobé-
ho hlediska. (Pomahac a kol., 2013, s. 132) Pro vztah vzajemné spoluprace oblasti spravy a
obcanil, pro spravnou funkci tohoto systému je zdkladnim principem vzajemna divéra.
(Thies, 2002, cit. podle Pomaha¢ a kol., 2013, s. 132) Kley (2008, cit.podle Pomaha¢ a
kol., 2013, s. 132) si klade otazku, zda je stavajici systém vefejné spravy, charakteristicky
malou mirou vzdjemné duvéry, disledkem ,,ducha doby*“. Navrhuje posun od stavajicich
systému oznacovanych jako Corporate-Governance ke kultufe budovani vzajemné divéry.
Je patrné, Ze fenomén komunikace s vetejnosti je zatizen mnoha problémy, které na prvni

pohled nejsou viditelné a probihaji na pozadi pozorovanych jevi.

Nékterée studie ukazuji, Ze pievladajici kontrolni funkce Ufadl je zavaznym problémem
vztahtl s klientem a mize vychylovat celkovy charakter komunikace. Je zde riziko vzniku
,kontrolniho paradoxu®. Jedna se o psychologicky problém, ktery se mize vyvinout pfi
jakékoli lidské Cinnosti a pro jeho vznik jsou v literatufe uvadény tyto rizikové faktory:

(Pomahac a kol., 2013, s. 134 — 135)

e formalni mechanicka kontrola, kontrolovany ji vnima jako ztratu svépravnosti
e potlacovani pfirozenych prvkil v chovéani jedince, vynuceni pasivniho postoje, at-
mosféra trvalé nejistoty, podiizenosti rozhodnutim ufadu
Existenci tohoto jevu na ufadech Ize zabranit pravé citlivym ptistupem ke klientovi, sprav-

né zvladnutou socialni komunikaci.

3.4.1 Komunikace zamérena na ¢lovéka

,,PIn€ porozumét myslenkam a pocitiim druhého vcetné vyznamii, které pro ného maji, a
byt timto druhym ¢lovékem také sam plné€ chapan, to je jeden z nejhodnotnéjSich a nej-
vzacnéjsich lidskych prozitku“ (Rogers, 1961/1985, s. 315, cit. podle Motschnig, Nykl,
2011, s. 59).
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Komunikace zaméfena na ¢lovéka je zalozena na teorii amerického psychologa Carla
Rogerse, ktery je presvédcen, Ze lidé se dokazou konstruktivné dale vyvijet, pokud maji
k dispozici ptislusné mezilidské klima. Charakterizuje ji jako:

e zavislou na postoji (attitude — based)
e urCovanou vztahem (relationship-driven)

e zamé&fenou na proces vyvoje (development-process-oriented)

Zdrava, konstruktivni komunikace ptredstavuje pro oblast vefejné spravy jeden
vychazi z postoje vyznacujiciho se pozornosti a respektem ke komunika¢nimu partnerovi.
Orientuje se na hluboké porozuméni sob¢, svym vlastnim postojim, ale i postojum dru-
hych. Tyto postoje: pFijeti, empatického porozuméni, kongruence (opravdovosti), jsou
nazyvany ,,Rogersovy proménné* neboli dispozice a jsou zakladem kazdého vyrazu, exis-

tuji spolu s nim. (Motschnig, Nykl, 2011, s. 21)

Nelze vsak zpochybnit, Ze pro naro¢né profesni situace jsou nezbytné specifické doved-
nosti, vzdélani, praxe a védomosti. Jednou z nejvétSich vyzev pro pracovniky, ktefi komu-
nikuji s klienty, je dosdhnout spoluptisobeni lidské a profesni kompetence. Jak vyplyva
z vySe uvedeného, 1ze komunikaci zamétfenou na €loveéka jen stéZi realizovat v situacich,
kde prevlada manipulace a autoritativni fizeni, neosobni pfistup a interakce je pouZivana k

uplatnovani moci. Takova komunikace znamena pro druhou stranu vyrazné omezeni.

Kvalita komunikace je v popiedi zajmu vetejné spravy, mize byt tedy povazovana za
kli¢ovou kompetenci, ktera dle Fischera (2001, cit. podle Motschnig, Nykl, 2011, s. 21)
»prekracuje kultury a discipliny a je v nasi spolecnosti propojené siti vyZzadovana ve zvy-

I 66

Sené mife*. Dobrou komunikaci je nutné fidit zevnitf, aby byla pfirozend a u€inna. K tomu
je potifebné porozuméni sobé samym. Pokud je vyjadifovani jasné a pfiméiené situaci, dava
to druhému Sanci leps$iho pochopeni. ,,To plati v kontextu vlastni kultury, rodiny, profesni
oblasti, ale i interkulturné, protoZe dispozice zaméfené na ¢lovéka mohou podporovat po-
rozuméni i napfic¢ kulturami®. (Motschnig, Nykl, 2011, s. 22)

Postoje zaméfené na Cloveka lze povazovat za jadro srozumitelné interkulturni komuni-
kace. (Fischer, 2001, cit. podle Motschnig, Nykl, 2011, s. 60) Tato Rogersova teorie se
rozsifila na vSechny kontinenty a interkulturni workshopy a potvrdila svllj vyznam 1 v me-

zinarodni mirové praci.
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Komunikace, stejné jako jakékoli jiné chovani, mize béhem zivota zrat, pokud ji
k tomu poskytneme prostor. Je jednou z kli¢ovych kompetenci zaméstnancti vetejné spravy

a jako kazda kompetence se vztahuje Kk néjaké Cinnosti a diky tomu je pozorovatelna

vvvvvv

3.5 Kompetenc¢ni pristupy v praxi

Od pocatku sedmdesatych let minulého stoleti nastdva rychly rozvoj kompetencniho
pristupu v praxi. Cilem bylo pracovni uspésnost jednotlivell i tymil nejen vhodné popsat a
zm¢tit, ale také ji dokazat predvidat, monitorovat a modelovat. Vznikla celd fada koncepci,
pristupti a modell, které vSak nejsou jednotné a protoze jsou kompetence pomérné dyna-
mickym fenoménem a méni se s vyvojem spolecnosti, se zménami pozadavku na trhu pra-
ce, bude jejich sjednoceni komplikované i v budoucnu. (MI¢ak, 2005, s. 31). Kompetenc-
ni piistup se rozsitil do oblasti socialni prace, vetejné spravy, zdravotnictvi. Jeho aplikace
vSak narazi na fadu bariér. Tyto oblasti ptimé prace s klienty jsou velmi zavislé na indivi-
dudlni situaci, ve které vzajemna interakce obou stran probihd. Souc¢asné kompetencni mo-
dely vychazeji z popisu pracovni Cinnosti ¢i ze zpusobl pracovniho chovani, ale nejsou
zaloZeny na diisledném hodnoceni pracovniho vykonu. Profesionalni vykon v téchto po-
mahajicich profesich je vzhledem k riiznorodosti a promeénlivosti feSenych socialnich pro-
blémi napliiovan pomérné rozsahlych souborem ¢innosti, které se variabilné méni dle ak-
tualni kumulace feSenych pfipadi. Snaha o dosaZeni zmén v problémové situaci klientl se
obtizné promita do kompeten¢nich modelii. Mnohé pracovni ¢innosti socialnich pracovni-
kd, pracovnikti vefejné spravy a vSech pomahajicich profesi maji pro svou komplexnost,
improviza¢ni a kreativni povahu obtiZzné¢ méfitelny charakter. Nelze je jednoduse roz¢lenit
na sekvence a podfidit je vykonovym kritériim, ktera jsou jasn¢ definovana, jak je to moz-
né ucinit v jinych profesich. (MI¢ak, 2005, s. 42)

Kompetence uredniki statni spravy dle Mlcaka (2005, s. 43) zahrnuji:

e 0S0bni chovani

vlastnosti osobnosti duleZité pro vykon

e volni vlastnosti osobnosti

e moralni vlastnosti

e schopnosti a dovednosti (pro danou ¢innost, pro fizeni)
e pozadavky na dalsi profesni rozvoj

e Zznalosti/védomosti vyznamné pro konkrétni ¢innost



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 40

Tento model vystihuje vztah zaméstnanct (vstupy/vystupy) a jejich kvalifikaci, jako speci-

fickych a diferencovanych pozadavki na jednotlivé profesni skupiny.

3.5.1 Trénink interkulturnich kompetenci

Vysoky podil praxe v ramci tréninkovych programii klicovych kompetenci pomaha
naucit se, respektive dale rozvijet strategie, které ¢ini vlastni profesni kariéru GspéSnou.

(Veteska, Tureckiova, 2008, s. 47)

Existuje fada technik pro vycvik interkulturnich kompetenci. V anglicky psané literatu-
fe se nejcastéji setkdvame s pojmem ,,cross-cultural traning®, volné ptelozeno ,,interkultur-

ni trénink®. V naSem pojeti se jedna spise o trénink interkulturnich kompetenci.
Downs (1991, cit. podle Janebova, 2010, s. 53-54) sestavil ¢tyfi modely vycviku:

e intelektudlni model — teoretické skoleni o cizi kultute
e simula¢ni model — prakticka konfrontace s moznymi praktickymi situacemi
e model sebeuvédoméni — pro pochopeni cizi kultury je nutné kriticky pochopit sebe

e model kulturniho uvédoméni — poznéni cizich hodnot, postojii a vzorcli chovani

Interkulturni vycviky se snaZi u ucastniki usmérniovat projevy egocentrismu, ale také pro-

hlubovat interkulturni senzitivitu.

Interkulturni sensitivita vyjadiuje miru nasi adaptability a vnimavosti vici cizi kultu-
fe a vychazi zejména z naseho osobnostniho vybaveni. Mezi dileZité osobnostni rysy, kte-
ré jsou pro kulturni senzitivitu pfedpokladem, patii orientace na lidi, vnimavost a otevie-
nost, empatie (schopnost vciténi se do druhého). Adaptabilita je také klicovym prvkem a
pomaha pii zpracovani a pfijeti novych kulturnich vzorcii chovani. Chapeme ji jako schop-
nost pfizplsobit se novym podminkam a pfitom si zachovat dusevni pohodu. (Janebova,
2010, s. 52) K tomu, aby byl ¢lovék interkulturné senzitivni, musi disponovat urcitymi
interkulturnimi kompetencemi, které by mu napomohly orientovat se a prosadit se v dnesni
kulturné riznorodé¢ spole¢nosti. Osvojovani interkulturnich kompetenci, zejména kategorie

afektivnich kompetenci, vede k rozvoji interkulturni senzitivity a empatie.

Multikulturni kompetence chapeme jako souhrn znalosti, dovednosti a schopnosti, kte-

ré se daji ziskat nebo naucit. Jedna se také o prohloubeni urcitych osobnostnich ryst, které
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vedou Kk tomu, ze ¢lovek zvladne jakoukoli interkulturni situaci. Jedna se napt. o seberefle-

xi, empatii, kulturni citlivost, zvidavost, tolerovani odlisnosti. (Janebova, 2010, s. 50)

»INauc se 7 teorie v§echno, co mizes, ale tvari v tvar druhému clovéku na ucebnici za-
pomeit.*

C. G. Jung
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PRAKTICKA CAST
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4 VYZKUMNA CAST

Vyzkumnou c¢ast jsme zaméfili na problematiku interkulturni komunikace ve vetejné
spraveé, konkrétné na interkulturni kompetence, kterymi disponuji pracovnici krajské po-
botky Utadu prace CR ve Zling. Vyzkum v této oblasti vefejné spravy nds zajima
z diivodu profesni angazovanosti a praktickych zkuSenosti pfi kontaktu s klienty jinych

etnik a kultur.

Ptredpokladame, ze vysledky vyzkumu mohou byt obohacenim pro samotné liniové pra-
covniky UP. Nastini jejich silné i slabé stranky, coz miize byt motivaci k seberozvoji, popf.
I k dalSimu vzdélavani v oblasti interkulturni komunikace, a tim se mohou stat interkultur-

n¢ kompetentnimi k vykonu své profese.

4.1 Vyzkumny problém a cil vyzkumu

Pti zpracovani teoretické Casti této bakalarské prace a v etapé ptipravy vyzkumu se pro
vlastni zkoumani vyprofiloval vyzkumny problém, ktery lze charakterizovat nésledujici

otazkou:

Jaké jsou interkulturni komunikac¢ni kompetence pracovnikii Gfadu prace a které faktory
ovliviiyji interkulturni adaptabilitu projevujici se v komunikaci s jinymi etniky a kultura-
mi?

Cilem vyzkumu je zmapovat interkulturni komunika¢ni kompetence pracovniku Kraj-
ské pobocky Utadu prace CR? ve Zlinském kraji a zjistit které faktory nejvice ovliviiuji
jejich interkulturni adaptabilitu, ktera interkulturni komunikaci ovliviuje.

Realizovany vyzkum je zaméfen na interkulturni kompetence z pohledu interkulturni

psychologie. Faktory emocni inteligence ovliviiujici interkulturni komunikaci jsou zajima-

vé a podnétné, jak z hlediska jejich praktického uplatnéni, tak i védeckého zkoumani.

4.2 Vyzkumné otazKky a hypotézy
Pro dany vyzkum jsme zvolili tyto vyzkumné otazky:

1. Jaka je mira pripravenosti’ pracovnikii UP ke zvladani interkulturni komunikace?

2 sy o . P v s P
Pracovnici uradl prace budou dale v textu oznacovani jako pracovnici UP
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2. Jaké bariéry identifikuji pracovnici UP pfi interkulturni komunikaci s lidmi jinych kul-
tur?
3. Ovliviiuje vék, vzdélani, délka praxe pracovnikii UP jejich interkulturni adaptabilitu

projevujici se v komunikaci s piislusniky jinych etnik a kultur?

Hypotézy
Vzhledem Kk cili vyzkumné prace byly zvoleny nasledujici hypotézy:

Piedpokladame, Ze existuje souvislost mezi vékem pracovniki UP a mirou jejich emocio-

nalni odolnosti, flexibility a otevienosti, pronikavosti vnimani, osobni autonomie.

Piedpokladame, Ze existuje souvislost mezi délkou praxe pracovniki UP a mirou jejich

emociondlni odolnosti, flexibility a otevienosti, pronikavosti vnimani, osobni autonomie.

Piedpokladame, Ze existuje souvislost mezi vzdélanim pracovniki UP a mirou jejich emo-

ciondlni odolnosti, flexibility a otevienosti, pronikavosti vnimani, osobni autonomie.

Tabulka 1. Charakteristika proménnych (vlastni vyzkum)

Zavisle proménné Nezavisle proménné
emocionalni odolnost vek
pronikavost vnimani vzdélani
flexibilita a otevienost délka praxe

osobni autonomie

Vzhledem ke zietelnému nepoméru v zastoupeni muzii a Zen ve vyzkumném souboru jsme

s nezavisle proménnou ,,pohlavi“ v ramci vyzkumu nepracovali.

3 py: , . , . . v . , . S Pe . T . , s
Pripravenosti k interkulturni komunikaci oznacujeme miru emocionalni odolnosti, citlivosti vnimani

v komunikaci, miru osobni autonomie a otevienosti vici jinym kulturam. Tyto Ctyfi oblasti dovednosti jsou

také slozkami interkulturni adaptability.
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4.3 Charakteristika vyzkumného souboru

Vyzkum byl realizovan na krajské poboéce Utadu prace CR ve Zling z divodu nové
koncepce platné od 1. 4. 2011 (zékon ¢. 73/2011 Sb.), ktera v systému tGradd prace stano-
vuje nejvetsi vyznam krajskym pobockam s jejich kontaktnimi pracovisti, protoze jsou

nejblize vetejnosti a maji izky styk s obCany.

4.3.1 Struktura krajské pobo¢ky U¥adu prace CR

Seznameni se strukturou a &innostmi krajské pobocky UP jsme pokladali za dilezité

Z hlediska objasnéni vybéru vyzkumného souboru.

A%

¢am o praci, kde se postupuje podle zakona 435/2004 Sb., o zamé&stnanosti. (Jouza, 2011,
[online]). Nova koncepce rozsifila kompetence Gfadu prace o oblast socialnich davek, so-

cialni podpory a pomoci v hmotné nouzi.
Utad prace Ceské republiky — krajska pobocka ve Zliné plni tkoly v téchto oblastech:

e zaméstnanosti

e ochrany zaméstnancti pfi platebni neschopnosti zaméstnavatele
e statni socialni podpory

e davek pro osoby se zdravotnim postizenim

e piispévku na péci a inspekce poskytovani socidlnich sluzeb

e pomoc vV hmotné nouzi

Organizacni struktura krajské pobocky UP ve Zling zabezpeduje tizkou provazanost a
co nejlepsi dostupnost sluzeb zaméstnanosti a sociadlni pomoci obanlim prosttednictvim

svych 13 kontaktnich pracovist’:

Bysttice pod Hostynem, HoleSov, Krométiz, Karolinka, Otrokovice, RoZnov pod Radhos-

Vsetin, Zlin



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 46

Obrdzek 4. Organizacni struktura krajské pobocky UP CR (MPSV, 2013, [online])

Krajska pobocka
up CR
Reditel KrP

Kontaktni pracovisté v
ramci KrP

| |
Kancelar krajske Oddeéleni kontrolné
poboéky pravni zaméstnanosti

Vedouci kancelaie Vedouci oddéleni Vedouci oddéleni

Oddéleni nepojistnych
socialnich davek

Vedouci oddéleni

R Referat
Sekretariat specializovanych zprostiedkovani ——
kontrol a poradenstvi Samostatna
funkéni mista
Oddéleni . — Referat trhu
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4.3.2 Vybér prvkii do vyzkumného souboru

Zéakladni soubor tvoii viichni pracovnici krajské pobocky Utadu prace CR ve Zling,

tedy 1 pracovnici kontaktnich pracovist, které jsou jeji soucasti.

Vzhledem k velikosti zakladniho souboru (506 pracovnikti) jsme nerealizovali ptivodné
zamysleny exhaustivni vybér, jelikoZ by byl ¢asové i ekonomicky naro¢ny. Zvolili jsme
prosty nahodny vybér jednotlivych prvkd vyzkumu. Charakteristickym rysem tohoto vy-
béru je, ze vSechny prvky souboru maji stejnou pravdépodobnost, ze budou vybrany
(Chraska, 2007, s. 20). Pfedpokladem je existence opory vybéru. V naSem ndhodném vy-
béru byla tato podminka splnéna, jelikoZ jsme prostfednictvim personalistky krajské po-
boc¢ky UP ve Zliné ziskali informace o organizaéni struktufe viech kontaktnich pracovist’ i

poctu pracovniki.

Vyzkumu se aktivné zicastnilo 103 pracovnikil krajské pobocky Utadu prace CR ve
Zlin¢. Demografické udaje respondenttl, ziskané z dotaznikti, jsme pienesli do tabulek a

grafii pro ptehlednost o vyzkumném souboru.
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Tabulka 2. Vekova struktura respondenti (vlastni vyzkum)

vek*
mladsi stiredni starsi celkem
dospélost dospélost dospélost
Zena 34 25 31 90
muz 6 0 7 13
celkem 40 25 38 103

Vyzkumny soubor je z hlediska rozdéleni podle obdobi stadii dospé€losti rovnomérny. Re-
spondenti ve véku mladsi dospélosti, tj. 20 — 34 let, tvoii 39 %, ve véku stiedni dospé&losti,

tj. 35— 45 let, 24 %, a ve veku starsi dospélosti, tj. 46 — 60 let, je to 37 %.

Tabulka 3. Délka praxe respondentii (vlastni vyzkum)

Délka praxe (v letech)’

1-3 4-7 8-15 16 - 25
Zena 30 20 25 15
muz 5 4 2 2
celkem 35 24 27 17

Délka praxe respondentl je ve vyzkumném souboru celkem soumérné rozloZzena v jed-
notlivych kategoriich. Ve fazi tzv. vstupu a socializa¢ni fazi (Stikar, 2003, s. 62) se nachazi
57,3 % respondentl. Zbyvajici procento respondentt 42,7 disponuje (jak ptredpokladame
dle uvedené délky praxe) jiz potfebnou mirou praktickych zkusenosti, o kterou doplnili své

teoretické znalosti.

Podil muzské populace je ve vyzkumném vzorku nizky, pouze 12,6 %, a proto se rozdé-

lenim dle pohlavi jiz nebudeme zabyvat a vyzkumny soubor budeme brat jako celek.

*Pro porovnani vlivu jednotlivych obdobi véku respondentl jsme pouzili rozdéleni obdobi dospélosti dle

Vagnerové (2007, s. 142).

> P¥i rozdéleni délky praxe na intervaly jsme se inspirovali rozdélenim praxe podle Stikara (2003, s. 62)
na fazi vstupu, socializacni fazi, fazi kariéry a jeji udrzovani, ustupu.
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Graf 2. Rozlozeni vzdélani podle veku (vlastni vyzkum)
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Vyse uvedeny graf svédéi o dobré trovni vzdélanosti pracovniki UP, kteii se z(i¢astnili
vyzkumného Setfeni, a to ve vSech vékovych kategoriich. Za pozornost stoji celkem srov-
natelné procento vysokoskolsky vzdelanych respondentii mladsi dospélosti a star$i dospé-
losti, kde bychom ptedpokladali znatelny rozdil. Odpovida to trendu posledniho desetileti,
kdy dochézi k narustu po€tu zaméstnancli verejné spravy v produktivnim veku, kteti si
dopliuji vysokoskolské vzdelani, coz lze povazovat za velmi pozitivni ptinos pro zkvalit-

novani jejich profesnich kompetenci.

Graf 3. Kontakt s prislusnikem jiného etnika (vlastni vyzkum)

Na otazku: ,,PriSel/a/ jste béhem své praxe do kontaktu s pfislusnikem jiného etnika
nebo kultury?* odpoveédélo 86 % respondentd kladné, pouze 14 % zaporné€. Tato otazka

byla polytomicka, takze nabizela jesté moznost uvedeni narodnosti klienti. Respondenti
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uvedli prekvapivé mnozstvi - 26 jmen piislusnikd narodd, se kterymi piisli do kontaktu pii
své praxi na UP. Nejvice se vyskytovala narodnost romska, ukrajinskd, vietnamské, mon-
golska. Zajimavé je zjiSténi, ze zadny z respondentti neuvedl nadrodnost slovenskou, pfesto-
ze je v evidenci uchazecli o zaméstnani velké procento Slovakii. Lze soudit, ze obCany
slovenské narodnosti nepovazuji nasi respondenti za piisludniky jiné kultury. Cesi a Slova-

ci maji dodnes blizké kulturni i jazykové rysy.

Tabulka 4. Vzdelani v oblasti interkulturni komunikace (vlastni vyzkum)

ANO NE
Absolvovani vzdélavani 7 96
Zajem o vzdélavani 63 40
Ovléadani ciziho jazyka 73 30

V poslednich dvou letech se vétSina respondentli nezicastnila vzdélavani v oblasti inter-
kulturni komunikace. Nepfili§ uspokojivé je ale procento respondentii — 38,8 %, kteti o
nabidku dal§iho vzdélavani v interkulturni komunikaci zajem nemaji. Vysvétlenim by byla
skutecnost, ze 55,3 % respondentti vyzkumného souboru disponuje vysokoskolskym titu-
lem a v ramci studia absolvovali multikulturni vzdélavani, jak také néktefi uvadi v dotaz-

niku, a povazuji je za postacujici.

Naproti tomu 70,9 % respondentl ovlada alesponn hovorové néktery cizi jazyk. Jazyko-
va vybavenost je u pracovnikll ve vefejné sprave, ktefi ptichazeji do kontaktu s ptislusniky
jinych etnik a kultur, jednim z dtileZitych kritérii ve vybérovém fizeni na tyto pozice. Berry
(1992, cit. podle Kolman, 2005, s. 140) vSak uvadi, ze neni zatim dosti jasn¢ feceno, nako-
lik se problémy jazykové a problémy spjaté s nonverbalni komunikaci podileji na nesna-

zich pfi interkulturni komunikaci.

4.4 Metody sbéru dat

V ramci kvantitativniho designu vyzkumu byly vyuzity dvé metody sbéru dat, které se
jevily jako nejvhodnéjsi pro ziskani objektivnich informaci pro empiricky vyzkum. Kom-
binovali jsme dva nastroje — standardizovany, védecky provéfeny Inventai CCAI (Cross-

cultural Adaptability Inventory) a vlastni zkonstruovany dotaznik. V obou byla pouzita
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metoda $kalovani, v dotazniku i polozky uzaviené a polouzaviené. U Skalovych polozek je
prezentovano urcité tvrzeni a po respondentovi se pozaduje vyjadieni stupné jeho souhlasu

resp. nesouhlasu na hodnotici skale. (Chraska, 2007, s. 167)

4.4.1 Inventar interkulturalni adaptability CCAI

Nastroj CCAI byl vytvotfen autorkami Colleen Kelleyovou, PhD a Judith Meyersovou
(1995, s. 2), PsyD ve Spojenych statech americkych, ve spole¢nosti NCS Pearson
V Minneapolis, se zamérem odpovédet na nékteré dilezité otazky, tykajici se zivota jedince
v multikulturni spole¢nosti. Cesky pieklad, ktery byl poskytnut Narodnimu tustavu pro
vzdélavani v Praze pro projekt Rozvoj lidskych zdroju, financovany z prostiedkt Evrop-
ského socialniho fondu a statniho rozpoétu CR, je k dispozici v knihovné tohoto Gstavu.
Pro pouZiti k naSemu vyzkumu jsme si Inventai CCAI z knihovny zapijcili. Tento néstroj
se svym charakterem jevi jako vhodny zptsob ke zkoumani kompetenci K interkulturni
komunikaci. CCAI se nezaméfuje na jednu specifickou kulturu — byl vytvofen tak, aby byl
pouzitelny pro obecnou kulturu. Piistup zalozeny na obecné kultuie je zaméfen na univer-
zalni aspekty kulturniho pfizplsobovani se. Jednotlivec, ktery je univerzalné adaptabilni,

se dokaze ptizpusobit zvlastnostem jakékoli kultury.

Inventat obsahuje 50 polozek — tvrzeni, jejichz pravdivost vyznacuje respondent v Sesti
kategoriich na Skale (viz Pfiloha II). V manualu pro vyhodnoceni vysledkt jsou uvedeny
standardizované stiedni hodnoty, median jednotlivych dimenzi (viz. niZe uvedena tabulka)
pro porovnani s dosazenymi hodnotami respondenta. Stfedni hodnota je vyznacena také na

profilu CCAI. (Kelleyova, Meyersova, 1995, s. 4)

Tabulka 5. Median, stredni hodnota na profilu CCAI (Kelleyova, Meyersova, 1995, s. 78)

EO FO PY OA Celkem

Stredni

hodnota 79.58 66.92 4647 3288 225.85
Median 79 67 46 33 225
Smérodatna

odchylka 8.28 7.76 496 378 19.63
Rozpéti 45-103 42-89 2860 20-42 167-287
Pozndmka: N 653

CCAI pomaha pii zhodnoceni ¢tyt charakteristik, které souviseji s interkulturni adaptabi-
litou. Patfi mezi né: emociondalni odolnost, flexibilita/otevi‘enost jinym kulturam, citlivost

vnimani, osobni autonomie:
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e emocionalni odolnost
Situace, kdy dochézi k setkdvani s lidmi jinych etnik a kultur mze vyvolavat pocit
uzkosti, nepohodli, strachu ,,z nezndmého*, pocity nedivéry. Proto je dilezité umét
si udrzet pozitivni postoj, tolerovat silné emoce, vyrovnat s nejednoznac¢nosti a stre-
sem a pritom si udrzet sebetctu a sebevédomi. Zahrnuje to také divéru ve vlastni
schopnosti, pozitivné reagovat na nové zkusenosti.

o flexibilita a otevi‘enost
Schopnost adaptovat se na jiné zptisoby mysleni a jednani, byt otevieny vuci lidem,
kteti se od nas lisi i viici jejich odlisnému mysleni. Projevovat toleranci, flexibilitu a
snahu dobfe vychazet se vSemi typy lidi.

r__7

e pronikavost vnimani

Pronikavost vnimani se spojena se v§imavosti ve vztazich s lidmi a vici odlisSnému,
citlivost vli¢i verbalnim i neverbalnim projeviim pii komunikaci. Zahrnuje také vni-
mani kontextu komunikace, citlivost vii¢i tomu, jak ptisobime na jiné lidi a schopnost
piesné komunikovat. Tuto dovednost miZzeme pojmenovat jako interkulturni senzi-
tivitu, schopnost porozumét emocim lidi, ale také schopnost objektivné interpretovat

informace, tedy efektivné komunikovat.

e 0Osobni autonomie
Hlavni charakteristikou této dimenze je silné védomi vlastni identity, znat sebe sama.
Schopnost uchovat si své vlastni hodnoty a presvéd€eni, nést zodpoveédnost za své

jednani a pfitom respektovat rozhodnuti druhych.

Inventat CCAL je také sebehodnotici nastroj, urceny k osobnimu rozvoji v oblasti interkul-
turni pfizpusobivosti, proto jsme v uvodu dotazniku nabidli respondentiim moznost indivi-
duélniho sdé€leni vysledku. V ptipad€ zajmu respondenta o zpétnou vazbu, uvede v pravém
hornim rohu dotazniku Ciselny kod, ktery zaSle na emailovou adresu uvedenou pod zpra-
vou. Obratem obdrzi vysledky svého testu. Na zdklad¢ vysledkd vyzkumu se mize roz-
hodnout pro dalsi vzdélavani nebo ziskavani dovednosti, které potebuje k rozsifeni inter-

kulturnich kompetenci.

(Kelleyova, Meyersova, 1995, s. 10-11)
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4.4.2 Dotaznik

Dotaznik pro nd$ vyzkum byl vytvoten piedevsim pro ziskani demografickych udajti o
respondentovi, ale obsahuje i dopliujici otazky, jejichz odpoveédi nam poskytnou informa-
ce pro kvalifikované zodpovézeni vyzkumnych otazek (viz Pfiloha I). Pouzili jsme zde
také metodu Skalovani, a to u tvrzeni tykajicich se interakce s klienty jinych etnik a kultur,
multikulturnich védomosti respondentd, ale také u tvrzeni souvisejicich s prekazkami, kte-
ré mohou branit efektivni interkulturni komunikaci. Respondenti byli v dotazniku upozor-
néni, aby si precetli peclivé jednotliva tvrzeni a zvolili tu odpovéd na ctytbodovée skile,

ktera je jim v soucasné dob¢ vlastni.

Pti konstrukci dotazniku jsme vénovali znaénou pozornost vybéru otdzek tykajicich se
multikulturni osobnostni i védomostni charakteristiky respondenta, aby nebyly shodné s
polozkami v inventaii CCAI. Neékolik podobnych otazek bylo ponechano zamérné za tGce-
lem vytvoteni kontrolnich otdzek. Kontrolni polozky maji za tikol provétit vérohodnost

zjistovanych udaji. (Chraska, 2007, s. 165)
Obsah dotazniku:

e Gvod — pfedstaveni, zdivodnéni vyzkumu, kontakt pro sdéleni vysledkl vyzkumu
e otazky tykajici se demografickych udaji respondenta — vék, pohlavi, délka praxe (1 —
3) a jeho vzdélani (4 —7)

e otazky vztahujici se k bariéram v interkulturni komunikaci (8 — 12)

e podékovani za vyplnéni dotazniku
V dotazniku byly pouzity uzaviené polozky — dichotomické a polytomické a také polozky
polouzaviené.

Stranky inventate i dotazniku byly oznaceny stejnym potradovym ¢islem pro piehled-
nost a moznost komplexniho individualniho zhodnoceni v pifipadé zdjmu respondenta o

zpétnou vazbu.

Pfi studiu jiz realizovanych vyzkumt jsme se seznamili i s rizikovym faktorem kvanti-
tativniho vyzkumu metodou dotaznikového Setfeni, a tim je niz$i navratnost dotaznikli nez
100% a taky skutecnost, ze anonymita mtize svadét k neodpovédnému vypliovani dotazni-
kt. Tyto faktory vSak akceptujeme vzhledem k vyhodam dotaznikového Setfeni, a to je

moznost osloveni velkého poctu respondentil v kratkém casovém useku.
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Dotaznik je hojné vyuzivany evaluacni néstroj, slouzici ke zjistovani informaci od po-

cetné cilové skupiny. (Ferjencik, 2000, s. 24)

4.5 Pribéh vyzkumu

Vyzkum jsme zacali pfipravovat a nasledné realizovat v zimnim semestru 2012 po do-
hodé s feditelem krajské poboc¢ky Utadu prace CR ve Zling, panem Mgr. Petrem Jani¢kem.
Probihal piimo na krajské poboé¢ce Utadu prace CR ve Zliné a na jeho kontaktnich praco-
vistich v Uherském Brod¢, Uherském Hradisti a ve Vseting, tak jak vzeSlo z ndhodného
vybéru.

Prakticky jsme prosty ndhodny vybér realizovali napsanim nazvi jednotlivych oddéleni
UP i mist jejich piisobnosti na tstizky papiru, u kontaktnich mist s malym poétem za-
méstnancti jsme uvedli pouze nazev kontaktniho mista. Kazda jednotka méla tedy Sanci
dostat se do vybéru. Z usttizkii jsme mechanickym losovanim provedli vybér vyzkumného
souboru. U kazdého oddéleni byl uveden pocet zaméstnanci, a jelikoZ jsme zamysleli dis-
tribuovat 160 ks dotaznikti, v losovani se pokraovalo az do dosazeni tohoto poctu pracov-
nikd. Dotazniky byly pfedany v tisténé podobé vylosovanym kontaktnim pobockam, resp.
jejich vedoucim pracovnikim, ktefi nam pomohli distribuovat dotaznikové formulare lini-
ovym pracovnikim UP. Byla zajiténa anonymita dotaznikového Setieni, aby respondenti

méli zaruku, Ze zjiSt€né skutecnosti nebudou zneuZity proti nim.

Skutecnd mira navratnosti dotazniki 64,4 %, se nam jevi jako pfiméiend, vzhledem
k Casové zaneprazdnénosti zaméstnancii UP. Dotaznikového Setfeni se aktivné zacastnilo

103 zaméstnanct ufadu prace.

4.6 Zpisob zpracovani dat

4.6.1 Zpracovani dat z dotazniku

Po shromazdéni vyplnénych dotaznikli byla provedena kontrola z hlediska jejich ko-
rektnosti, dale analyza dat, jejich zpracovani a vyhodnoceni. Kategorizace a tfidéni ziska-
nych dat je nezbytnym krokem pied statistickym zpracovanim vysledkil vyzkumu. (Chras-
ka, 2007, s. 175) Data ziskana dotaznikovym Setfenim byla pro piehlednost zanesena do

tabulek a grafii v programu Excel a stala se podkladem pro sledované vystupy. Polozky
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dotazniku, tykajici se vztahu k interkulturni komunikaci, jsme rozd¢lili do Ctyi tabulek, ve
kterych jsou seskupena tvrzeni vztahujici se k urc¢ité oblasti mozného vyskytu problému a

piekazek v interkulturni adaptabilit¢ posuzovatele.

4.6.2 Zpracovani vyhodnocenych polozek Inventaie CCAI

Respondenti vyznacili své odpovédi na Sestistupniové skale, a tim nevédomé urcili i
jejich hodnoty, nebot” se prupisem zaznamenaly na spodnim listu inventate, kde jsou uve-
deny. Po souctu hodnot v jednotlivych dimenzich CCAI (Emocionalni odolnosti, Flexibili-
ty a otevienosti, Pronikavosti vnimani, Osobni autonomie) jsme vysledky shromazdili
v tabulce (viz Ptiloha III). Z ni jsme Cerpali tdaje pro statistické zpracovani, ale také Cet-

nosti hodnot v nize uvedenych intervalech.

Tabulka 6. Ekvivalenty devitibodové skadly (Kelleyova, Meyersova, 1995, s. 23)

Devitibodové EO FO PV OA Celkem
vysledky Vysledek Vysledek Vysledek Vysledek Vysledek
9 95-108 80-90 56-60 4042 261-300
8 90-94 77-79 53-55 38-39 251-260
7 86-89 73-76 51-52 36-37 241-250
6 82-85 70-72 48-50 34-35 231-240
5 78-81 6669 4647 32-33 221-230
4 74-77 62-65 43-45 30-31 212-220
3 70-73 57-61 4142 29 202211
2 65-69 54-56 3940 27-28 192-201
I 0-64 0-53 0-38 0-26 0-191

Poznamka. EO = Emocionalni odolnost, FO = Flexibilita/otevienost, PV = Pronikavost vnimani, OA = Osobni autonomie.

Vyse uvedend tabulka ukazuje ekvivalenty devitibodové Skaly pro vysledky na ctyfech
stupnicich CCAI a pro celkové vysledky. Vysledky devitibodové §kaly jsou standardni
vysledky vyjadiené v celych ¢islech od 1 do 9. Maji normdlni rozd¢€leni se stfedni hodno-
tou 5 a smérodatnou odchylkou 2. Vysledky devitibodové skaly popisuji relativni vykon ve
vétSich blocich. Jejich vyhodou je jednoduchost a nemaji tendenci piehnané interpretovat

drobné rozdily, coz se n€kdy stava pii pouziti ekvivalentli percentilti.

Zpisob ovérovani hypotéz

K ovéfeni hypotéz byl pouzit parametricky test jednofaktorové analyzy rozptylu, né-

kdy se pouziva také anglicky akronym ANOVA (ANalysis Of VAriance). Tento test
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umoziuje ovéfit, zda na hodnotu ndhodné veliiny pro jednotlivece nebo vyzkumny vzorek
ma statisticky vyznamny vliv hodnota nékteré¢ho znaku, ktery se u jedince nebo vyzkum-
ného vzorku dé pozorovat. K pouziti této statistické metody nas vedlo zjisténi, Ze nas vy-
zkumny soubor pochazi z normalniho rozdéleni a spliiuje tak jeden z predpokladl pouZiti
analyzy rozptylu ANOVA. Diale byla splnéna i podminka homogenity rozptylu mezi sku-
pinami. Pokud by nebyly splnény tyto teoretické ptedpoklady, nebyla by zarucena sprav-
nost vysledku. (Chréaska, 2007, s. 47) Zjisténa data z Inventaie CCAI byla zanesena do
tabulky v programu Excel, dale roz¢lenéna do stanovenych intervalii a na zaklad¢ nastave-
nych vzorct propocéteny pruméry jednotlivych polozek. Tyto tidaje byly dilezité pro zpra-
covani analyzy rozptylu v pocitaCovém programu Statistica Base 10. Pomoci tohoto pro-
gramu jsme ovéfili platnost nulovych hypotéz a zjistili, ve které zkoumané kategorii exis-
tuje statisticky vyznamny rozdil. Analyza rozptylu je pro vice znakd vypocetné znacné

naro¢na metoda, a proto je pouziti pocitacového softwaru potiebné.
4.7 Vysledky vyzkumu

4.7.1 Vysledky zpracovani dat vlastniho zkonstruovaného dotazniku

Pti vyhodnocovani bylo postupovano dle polozek dotazniku. Otazky ¢. 1 — 7 se tykaly
demografickych udaji a vzdélani respondentti a jejich hodnoty jsou uvedeny v popisu vy-

zkumného souboru.

Graf 4. Projevy emoci a jejich intenzita pri setkani s lidmi odlisnych kultur a etnik (vlastni

vyzkum)
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V otazce ¢. 8: ,,Které emoce a s jakou intenzitou prozivate pifi setkani s pfislusnikem
jin¢ho etnika a kultury?** oznacili respondenti jednu nebo vice z nabizenych moznosti a na
stupnici zaznamenali jeji intenzitu. Vysledky Setfeni jsou interpretovany na vyse uvedeném

grafu.

Za pozitivni Ize povazovat skutecnost, ze respondenti volili ve velké mife stupeni inten-
zity emoci €. 1, tedy nejmensi intenzitu, Z ¢ehoz bychom mohli dedukovat vyssi miru emo-
cionalni odolnosti, jeZ je vyznamnou slozkou kompetenci k interkulturni komunikaci. Nej-
vyraznéji se zde projevil pocit ,,ocekdvani problému®, a to ptedevSim v sile intenzity a
S nim souvisejici ,,strach z neznamého* a ,,pocit nediveéry“. Polozka ,.kulturni nadfazenost

dosahuje na grafu nejnizsich hodnot a idealem pro Gspésné zvladani interkulturni komuni-

kace, by byla nulova hodnota u této polozky.

Graf 5. Aspekty podilejici se na vzniku stereotypii (vlastni vyzkum)
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V otazce ¢. 9 ,,Které aspekty se nejvice podileji na vytvareni stereotypl souvisejicich
s etnickymi menSinami*, respondenti oznacili Z nabizenych alternativ ty, které povazovali
za vyznamné. Jak je patrné z grafického zndzornéni, 55,3 % respondentl se domniva, Ze na
usudek jedince ma vliv televize, pak nasleduje osobni zkusenost se 43,7 %, dale vychova
Vv rodin€ 40,8 % a vetejné minéni oznacilo 35,9 % respondentl. Tisk a rozhlas dosahli niz-

Sich hodnot, ne vSak zanedbatelnych.

Z tohoto zjisténi lze vyvodit, Ze respondenti vnimaji negativni vliv médii na utvareni

stereotypul, tedy ,.nalepek™, které si s sebou uréité spoledenské skupiny nesou. ,,Castym
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ptikladem pro stereotypizaci byva pravé medidlni zpodobnovani mensin a cizincti.” (Jirak,
Kopplova, 2003, s. 144) Média do znacné miry konstituuji rysy normality ve spolecnosti, a
tim ovliviuji vefejné minéni. Napomahaji K utvafeni predstav o skupinach a kulturach, s
kterymi mnohdy v bézném zivoté neptijdeme do styku. Stereotypy jsou soucasti kazdo-
denni socialni konstrukce reality. Bohuzel jsou i zdrojem ptfedsudkii a mohou vést az

k diskriminaci.

v

Otéazku €. 10 jsme z davodu piehlednéjsi interpretace vysledkii rozdélili do tii oblasti
podle jednotlivych témat, ke kterym se otazky vztahovaly. Vznikly tfi tabulky: Chyby

Vv socialni percepci, Vyznam jazyka v interkulturni komunikaci, Multikulturni znalosti.

Do nize uvedenych tabulek jsme zaznamenali ¢etnosti hodnot ekvivalentii na posuzova-
ci skéle. V kazd¢ tabulce jsou seskupena tvrzeni podle oblasti mozného vyskytu problému

a prekazek pii interkulturni komunikaci.

Tabulka 7. Chyby v socidlni percepci (vlastni vyzkum)

Chyby v socialni percepci

™

spise

spise
nesouhlasim
nesouhlasim

souhlasim
souhlasim

Efekt prvniho dojmu ovliviiuje jednani vaci klientovi a
muj tsudek o ném.

N
(op]
N
(op]
N
[
[EEN
o

Utvarim si dojem o piislusniku urcitého etnika a kultury
na zakladé vlastnich minulych zkuSenosti.

N
i
N
©
[EEN
(op}
[HEN
IS

Mam tendenci hodnotit prislusniky jinych kultur podle

12 39 33 19
zvykl a hodnot nasi kultury.

Prozivané pocity a emoce pfi vzajemné interakci ovliviiu- 42 49 3 4
ji zptisob sdéleni zpravy i jeji pfijeti klientem.

S ovlivnénim komunikace efektem ,,prvniho dojmu® pii jednani s klienty souhlasilo
nebo spise souhlasilo 69,9 % respondenti. Omyl plynouci z prvniho dojmu (availability
error) je podle Hayesové (2003, s. 69) pravdépodobné nejvyznamnéjsi percepcni chybou,
ktera vysvétluje iracionalni chovani jedince a ovliviiuje jeho usudek o druhém cloveku.
Alarmujici vSak je zjiSténi Hodgese (1974, cit. podle Hayesové, 2003), Ze svych prvnich

dojmi se tézko vzdavame, zvlasté tehdy, jsou-li negativni.
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Dle vlastnich minulych zkuSenosti, tedy podle zakdédovanych stereotypt, si vytvari
dojem o prislusniku urcitého etnika 70,9 % respondentd. Toto zjiSténi potvrzuje ndzor No-
vého 1 Schroll-Machl (2005, s. 42), Ze stereotypy jsou rozsifené a t¢zko zménitelné, proto-
ze maji fadu pozitivnich efektti pro vlastni identitu. Umoznuji jedinci orientaci v socidlnim
svete, zajistuji mu pocit prislusnosti k pozitivné hodnocené socialni skuping€, bohuzel také
legitimuji jeho agresivni chovani vuci ptislusnikiim cizi kultury. Nutno k tomu dodat, ze
bez stereotypil se v zivoté¢ neobejdeme. Vzdyt’ ocekavat ur€ité chovani od urcité skupiny
lidi je pfirozené. NebezpeCim je, pokud stereotypy pierostou v predsudky, nebot’ hranice

mezi nimi je propustna.

Posuzovat pfislusniky jinych kultur podle hodnot, které jim nejsou vlastni, je charakte-
ristickym projevem etnocentrismu. S tendenci k takovym postojim souhlasilo nebo spise
souhlasilo 49,5 % posuzovateld, zbyvajicich 18,4 % je ze svého jednani zcela vyloucilo a
32,1 % spise predpoklada, ze se v jeho jednani vlivy etnocentrismu neobjevuji. Etnocent-
rismus byva definovan jako tendence socialnich skupin véfit v to, Ze jejich hodnoty jsou
lepsi nez hodnoty skupin jinych. Obhajoba vlastnich hodnot je z funkcionalistického hle-
diska pochopitelnd. Vyvstava vsak otdzka, do jaké miry etnocentrické postoje souviseji
s rasismem. Tyto dva pojmy nelze sméSovat, protoze mezi obhajobou vlastnich hodnot a

presvédcenim o vlastni nadiazenosti nad urcitou skupinou je velky rozdil.

Prostfednictvim neverbalni komunikace davame komunikanimu partnerovi nevédomé
informace o vlastnich emocich, napéti a rozpolozeni. O tom, Ze emoce ovliviiuji také zpu-
sob sdéleni a pfijeti zpravy klientem je presvédceno nebo témét presvédéeno 88,4 % re-
spondentti. Pfedpokladdme, ze toto vysoké procento kladného hodnoceni prameni
z praktickych zkusSenosti s vlivem emoci na kvalitu vnimani komunikaénich partnert.. Bez
emoci komunikovat nelze, ale pokud jedinec nedokdze své emoce korigovat, stavaji se
moznymi zdroji problémi v socialni percepci. NaSe vnimani neni redlné, je subjektivni

konstrukci, ktera je citové zabarvena.

Chyby v socialnim vnimani velmi znesnadnuji interkulturni komunikaci, ale pokud si je

uvédomujeme, dokaZeme je eliminovat.

Za jednu z hlavnich ptekazek v interkulturni komunikaci, dle nize uvedené tabulky, po-
vazuje 74,8 % respondentli jazykovou bariéru. Nejedna se pouze o neznalost jazyka, kte-

rym disponuje klient, ale také o akcent v jeho mluvé. S vlivem akcentu na porozuméni pii
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komunikaci souhlasi 49,5 % posuzovatell a 65,1 % uvadi neporozuméni vyznamu slov pfi

pouziti slangu, zargonu nebo dialektu u klientd.

Tabulka 8. Vyznam jazyka v interkulturni komunikaci (vlastni vyzkum)

Vyznam jazyka v IK

spise

spise
nesouhlasim
nesouhlasim

souhlasim
souhlasim

Akcent v mluvé klienta jiného etnika nebo kultury zpusobuje
jazykovou bariéru a je pfi¢inou neporozuméni pii komunikaci.

[EEN
©
w
N
w
w
[EEN
()

Pouziti slangu, zargonu nebo dialektu méni vyznam slov a je
brzdou efektivni IK.
Jazykova bariéra je jednou z hlavnich prekazek IK.

[N
©
D
oo
N
(ep]
[N
o

41 37 18 7

Dominantni role pfirozenych jazyki jednotlivych narodt vzdy byla a je zcela evidentni.
Na interkulturni komunikaci vSak zaroven pisobi piekazky zptisobované samotnymi jazy-
ky a vzdjemné dorozumivani tim muze byt velice zté¢Zovano. Podle soucasného védeckého
zdroje, kterym je Atlas of the Worlds Languages, dosahuje pocet Zivych jazyki ve svété
vice nez Sest tisic. Pozitivni je to, Ze dvanacti nejvice zastoupenymi jazyky mluvi vice nez
50 % svetové populace. Z hlediska vztahu k interkulturni komunikaci je nutno mit na zie-
teli tfi faktory tykajici se jazykd: populacni obsdhlost, komunikaéni relevanci (dilezitost) a

ptibuznost jazyki. (Pricha, 2010, s. 69)

Tabulka 9. Multikulturni znalosti (vlastni vyzkum)

Multikulturni znalosti

spise
nesouhlasim
nesouhlasim

souhlasim
souhlasim

spise

Znam komunikacni zvyklosti a tradice pfisluSniki raz-
nych etnik a kultur pobyvajicich v naSem kraji.

[EEN
o
w
(op}
w
(op}
N
[

Neverbalni znaky a symboly interpretuji a vnimaji rizné
kulturni skupiny jinak, coZ zplisobuje problémy pii IK.
Interkulturni u€eni pfispiva ke zlepSeni IK a k pfekonani
bariér.

N
N
SN
O
N
(€]
\]

w
e}
(S)
w
[EEY
o
N
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Znalost nebo alespon c¢aste¢nou znalost verbalnich komunikacnich styli pfislusnikt
jinych etnik a kultur oznacilo kladné 44,7 % respondentd a povédomi o nonverbalni podo-
bé znakl a symboli a také o jejich rozdilném vnimani ma 68,9 % respondentl. Bez zajmu
o multikulturni vzdélavani lze tyto znalosti jen obtizn¢ ziskat, a o tom vypovida i vysoké
procento respondentt - 88,4 %, kteti souhlasi nebo spise souhlasi s tvrzenim, ze ,,interkul-

turni uceni ptispiva ke zlepSeni IK a k ptfekonavani bariér pii komunikaci®.

Tabulka 10. Postoj k diverzne (vlastni vyzkum)

Postoj k diverzné

souhlasim
souhlasim

spise

spise
nesouhlasim
nesouhlasim

Respektuji pti interkulturni komunikaci (dale jen IK) jiné

w
N
S
oo
[EEN
(op]
~

kody, konvence a formy chovani nez je moje norma.

Ptistupuji k ptislusnikiim jinych etnik s vétsi citlivosti a sho- 10

N
By
SN
»
N
o

vivavosti nez k ¢eskym klientim.

V sociélni politice 1ze zaznamenat prvky pozitivni diskrimi- 93 43 20 17

nace vuci uréitym etnickym mensinam.

Pfedmétem interkulturnich psychologickych komparaci se staly rozdily ve vSech sfé-
rach lidského chovani, pfi komunikaci se tato riznorodost projevi téméf vzdy, aniz si to
ob¢ strany uvédomuji. Respektovani jinych kodl chovani, které oznacilo 88,4 % respon-
dentl je znakem tolerance a kladného postoje k diverzité.

Pozitivni diskriminace, které se tyka posledni tvrzeni, je mementem dneSni doby a vy-
volava jen napéti a antipatie, predev§im vici romské narodnosti. Nazor, Ze v systému nasi
socialni politiky prvky pozitivni diskriminace vii¢i ur€itym etnickym skupindm lze zazna-

menat, vyjadiilo 54,4 % respondentt ekvivalentem ,,souhlasim® nebo ,,spiSe souhlasim®.

4.7.2 Vysledky zpracovani dat z Inventare CCAI

Cetnosti hodnot z jednotlivych dimenzi CCAI (viz Ptiloha III) jsme s pomoci tabulky &.

6 zaznamenali do devitibodové skaly:
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Tabulka 11. Cetnosti hodnot z Inventiie CCAI na devitibodové stupnici (vlastni vyzkum)

Emocionalni Flexibilita a Pronikavost Osobni Interkulturni
odolnost otevienost vnimani autonomie adaptabilita
9 1 1 0 0 1
8 2 0 6 2 0
7 9 3 2 5 2
6 9 3 19 15 18
o w w527
¥| 11 15 18 19 19 |
3 23 24 18 13 14
2 14 20 10 15 15
1 17 26 15 12 27

v

Pro interpretaci vySe uvedenych vysledkl se nam jako nejvhodnégjsi jevilo grafické zna-

zornéni s vyjadienim procentudlniho poméru na devitibodové stupnici. Primérem pro po-

rovnani vysledki je stiedni hodnota 5, uvedena ve standardizovaném Inventaii CCAL

Graf 6. Mira emocionalni odolnosti (vlastni vyzkum)

1% 2%

H9
E3
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3
2
M1

Zjisténi: Primérné miry emociondlni odolnosti dosahuje 16 % respondentti, 21 % respon-

dentl se pohybuje nad primérem a piekvapujicich 63 % respondentid disponuje pouze

podpriimérnou mirou emocionalni odolnosti.
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Graf 7. Mira flexibility a otevienosti (vlastni vyzkum)
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Zjisténi: U 15 % respondenti je mira flexibility a otevienosti vici jinym kulturam pri-

mérnd, u 16 % dokonce nadprimérna. Znepokojujici je vSak vysledek zjisténi, ze 42 %

respondentt se pohybuje pod primérem a 25 % az na dolni hranici miry otevienosti, flexi-

bility a tolerance vuci lidem a myslenkam, které se 1isi od vlastnich.

Graf 8. Mira pronikavosti vnimani (vlastni vyzkum)

R/
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Zjisténi: 15 % respondentl se pohybuje v primérné hladin€ pronikavosti vniméani, 26 %

respondentli ma nadprimérnou miru, naproti tomu u 59 % respondentil je mira pronikavos-

ti vnimani niz§i nebo o hodné¢ nizsi nez je standardizovany primér CCAL
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Graf 9. Mira osobni autonomie (vlastni vyzkum)
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Zjisténi: Primérnou mirou osobni autonomie disponuje 21 % respondentt, stejné procen-
to, tedy 21, nalezi skupiné respondentti s nadprimérnou mirou osobni autonomie, ale vice

neZ polovina, 58 %, se zatadila pod primérnou hranici CCAL

Graf 10. Mira interkulturni adaptability celkem (vlastni vyzkum)

1% 2%

&

5
H4
3
2
L1

Zjisténi: Celkova mira interkulturni adaptability u naSeho vyzkumného vzorku neni
nikterak uspokojiva. Do priméru a nadpriméru se kvalifikovalo pouze 27 % respondentt,

zbytek disponuje podprimérnou mirou interkulturni adaptability, alarmujici je zobrazeni

vwr
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Primérné vysledky hodnot ziskanych v jednotlivych dimenzich (Ptiloha III) jsme
zakreslili na profil CCAI. Profil ukazuje, jakych vysledki dosahli v téchto ¢tyfech dimen-
zich jednotlivci v normativnim vzorku, a umoziuje Srovnani S vysledky dosazenymi ve
vyzkumném souboru. Vysledek, ktery je nejblize okraji profilu, indikuje nejsilnéjsi oblast
respondentti; vysledek, ktery je nejblize stiedu profilu, indikuje nejslabsi oblast responden-

o

tu.

Graf 11. Profil hodnoceni podle CCAI (vlastni vyzkum)
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Ackoli je zajimavé vidét, jaké jsou vysledky respondentlt ve srovnani s primérem vy-
znaCenym na profilu, dilezitéj$i je vzajemné srovnani vlastnich vysledkii vyzkumného
souboru mezi jednotlivymi dimenzemi. PomiiZe ndm to identifikovat silné i slabé stranky u
pracovnikl ufadu prace. Dle zobrazeni na profilu je patrné, ze nejsilnéjsi strankou jejich
interkulturni adaptalibity je osobni autonomie a jako nejslabsi clanek se jevi otevienost

vuci jinym kulturam.
4.7.3 Vysledky ovérovani hypotéz

V posledni fazi analytického procesu jsme ptistoupili k ovéteni hypotéz stanovenych ve

vyzkumném projektu k této bakalaiské praci.
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H1a Predpokladdame, Ze existuje souvislost mezi vékem pracovniki UP a mirou jejich

osobni autonomie.

Hly Predpokladame, Ze neexistuje souvislost mezi vekem pracovnikiu UP a mirou jejich

osobni autonomie.

Tabulka 12. Analyza rozptylu podle véku s proménnou ,,0sobni autonomie* (vlastni vy-

zkum)
Analyza rozptylu_podle véku
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000
sC SV PC sC S\ PC F p
Proménna efekt |efekt | efek chyba |[chyba | chyba
Autonomie 41,733 2 20,866¢ 1310,65: 10C 13,1065:/ 1,59209! 0,20861.

Analyza rozptylu prokazala, Ze u dimenze Osobni autonomie neni statisticky vyznamny
rozdil na hladin¢ vyznamnosti 0,05. Tato skute¢nost vyplyva z porovnani zjisténé hodnoty
p a stanovené hladiny vyznamnosti. Pokud hodnota p je vétsi nez stanovena hladina vy-

znamnosti, vysledné p = 0,208614 > 0,05000, piijimame tedy hypotézu nulovou H1,

U vyzkumného vzorku dle tohoto statistického vypoc¢tu neexistuje souvislost mezi vékem

pracovniki UP a mirou jejich osobni autonomie.

H2a Predpokliddame, Ze existuje souvislost mezi vékem pracovnikii UP a mirou jejich emo-

cionalni odolnosti.

H2¢ Predpokladame, Ze neexistuje souvislost mezi vékem pracovnikit UP a mirou jejich

emocionalni odolnosti.

Tabulka 13. Analyza rozptylu podle véku s proménnou ,,emociondlni odolnost* (vlastni

vyzkum)
Analyza rozptylu_podle véku
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000
sC 5\ PC sC SV PC F D
Proménna efekk |efekt | efek chyba |[chyba | chyba
Emocionalni odolnost | 14,938: 2 7,469( 9055,99. 10C€ 90,5599, 0,08247' 0,92089

Analyza rozptylu prokazala, ze u dimenze Emocionalni odolnost neni statisticky vy-

znamny rozdil na hladiné¢ vyznamnosti 0,05. Tato skute¢nost vyplyva z porovnani zjisténé
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hodnoty p a stanovené hladiny vyznamnosti. Pokud hodnota p je vétsi nez stanovena hla-

dina vyznamnosti, vysledné p = 0,920896 > 0,05000, pfijimédme hypotézu nulovou H2y

U vyzkumného vzorku dle tohoto statistického vypoctu neexistuje souvislost mezi vékem

pracovniki UP a mirou jejich emocionalni odolnosti.

H3 Predpokladame, Ze existuje souvislost mezi vékem pracovnikit UP a mirou jejich flexi-

bility a otevienosti.

H3o Predpokladame, Ze neexistuje souvislost mezi vekem pracovniki UP a mirou jejich

flexibility a otevienosti.

Tabulka 14. Analyza rozptylu podle veku s proménnou ,,flexibilita a otevienost* (vlastni

vyzkum)
Analyza rozptylu_podle véku
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000
sC Y PC sC S\ PC F p
Proménna efekt |efekt | efekt chyba |chyba | chyba
Flexibilita |251,801‘ 2 125,900 5363,03. 10C 53,6303/ 2,34756. 0,10085!

Analyza rozptylu prokazala, Ze u dimenze Flexibilita a otevienost neni statisticky vyznam-
ny rozdil na hladin¢ vyznamnosti 0,05. Tato skute¢nost vyplyva z porovnani zji§téné hod-
noty p a stanovené hladiny vyznamnosti. Pokud hodnota p je véts$i neZ stanovena hladina

vyznamnosti, vysledné p = 0,100850 > 0,05000, piijimame tedy hypotézu nulovou H3y.

U vyzkumného vzorku dle tohoto statistického vypoctu neexistuje souvislost mezi vékem

pracovnikii UP a mirou jejich flexibility a otevienosti.

H4p Predpoklidame, Ze existuje souvislost mezi vékem pracovnikii UP a mirou jejich pro-

nikavosti vaimani.

H4y Predpokladame, Ze neexistuje souvislost mezi vekem pracovnikii UP a mirou jejich

pronikavosti vaimani.

Tabulka 15. Analyza rozptylu podle véku s promeénnou ,, pronikavost vanimani “ (vlastni vy-

zkum)
Analyza rozptylu_podle véku
Oznag. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000
sC SV PC sC 5\, PC F p
Proménna efekt |efekt | efekt chyba |chyba | chyba
Pronikavost 223,438 2/ 111,719, 2779,61 10C 27,7961 4,01924: 0,02094!
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Analyza rozptylu prokazala, ze u dimenze Pronikavost vnimani existuje statisticky vy-
znamny rozdil na hladin¢ vyznamnosti 0,05. Tato skute¢nost vyplyva z porovnani zjisténé
hodnoty p a stanovené hladiny vyznamnosti. Pokud hodnota p je mensi nez stanovena hla-
dina vyznamnosti, vysledné p = 0,020945 < 0,05000, odmitame nulovou hypotézu H4, a

pfijimame hypotézu alternativni H4a

U vyzkumného vzorku dle tohoto statistického vypoctu existuje souvislost mezi vékem

pracovniki UP a mirou jejich pronikavosti vnimani.

Pti podrobnéjsi analyze z hlediska v€ku se vyprofilovala tendence dosazeni vyss$i miry
pronikavosti vnimani ve stadiu starSi dospélosti, byla zaznamenana pfiméd umérnost - ¢im
vyssi veék, tim byla hodnota dosazené miry pronikavosti vnimani u zkoumaného vzorku

VySSi.

H5a Predpokldddme, Ze existuje souvislost mezi délkou praxe pracovnikii UP a mirou je-

Jjich emocionalni odolnosti.

H5¢ Predpokladam, Ze neexistuje souvislost mezi délkou praxe pracovnikii UP a mirou

Jjejich emociondlni odolnosti.

Tabulka 16. Analyza rozptylu podle délky praxe s proménnou , emociondlni odolnost*

(vlastni vyzkum)

Analyza rozptylu_podle délky praxe
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC 5\ PC sC sV PC F p
Proménna efekk |efekt | efekt chyba |chyba | chyba
Emocionalni odolnost | 72,000« 3/ 24,0001 8998,93: 99 90,8983 0,26403: 0,85116.‘|

Analyza rozptylu prokazala, ze u dimenze Emocionalni odolnost neni statisticky vy-
znamny rozdil na hladiné vyznamnosti 0,05. Tato skute¢nost vyplyva z porovnani zjisténé
hodnoty p a stanovené hladiny vyznamnosti. Pokud hodnota p je vétsi nez stanovena hladi-

na vyznamnosti, vysledné p = 0,851162 > 0,05000, ptijimame nulovou hypotézu H5.

U vyzkumného vzorku dle tohoto statistického vypoctu neexistuje souvislost mezi

délkou praxe pracovnikit UP a mirou jejich emocionalni odolnosti.
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H6 Predpoklddime, Ze existuje souvislost mezi délkou praxe pracovnikii UP a mirou je-

Jjich flexibility a otevienosti.

H6o Predpokladam, Ze neexistuje souvislost mezi délkou praxe pracovnikii UP a mirou

Jjejich flexibility a otevienosti.

Tabulka 17. Analyza rozptylu podle délky praxe s proménnou ,flexibilita a otevienost*

(vlastni vyzkum)

Analyza rozptylu_podle délky praxe
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC 5\, PC F p
Proménna efekt |efekt | efek chyba |chyba | chyba
Flexibilita 199,635 3 66,5452, 5415,19 99/ 54,6989 1,21657. 0,30776!|

Analyza rozptylu prokazala, ze u dimenze Flexibilita a otevienost neni statisticky vy-
znamny rozdil na hladin€ vyznamnosti 0,05. Tato skute¢nost vyplyva z porovnani zjisténé
hodnoty p a stanovené hladiny vyznamnosti. Pokud hodnota p je vétsi nez stanovena hladi-

na vyznamnosti, vysledné p = 0,307769 > 0,05000, piijimame tedy hypotézu nulovou H6q.

U vyzkumného vzorku dle tohoto statistického vypoctu neexistuje souvislost mezi

délkou praxe pracovnikii UP a mirou jejich flexibility a otevienosti.

H7a Predpokldddme, Ze existuje souvislost mezi délkou praxe pracovnikii UP a mirou je-

jich 0sobni autonomie.

H7¢ Predpokladam, Ze neexistuje souvislost mezi délkou praxe pracovnikii UP a mirou

Jjejich osobni autonomie.

Tabulka 18. Analyza rozptylu podle délky praxe s proménnou ,,0sobni autonomie “ (vlastni

vyzkum)
Analyza rozptylu_podle délky praxe
Oznac. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000
sC S\, PC sC S\, PC F p
Proménna efekt |efekt | efekt chyba |chyba | chyba

Autonomie | 11,035. 33,6784« 1341,35. 99 13,5490. 0,271490,84582.
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Analyza rozptylu prokazala, ze u dimenze Osobni autonomie neni statisticky vyznamny
rozdil na hladin€ vyznamnosti 0,05. Tato skute¢nost vyplyva z porovnani zjisténé hodnoty
p a stanovené hladiny vyznamnosti. Pokud hodnota p je vétsi nez stanovena hladina vy-

znamnosti, vysledné p = 0,845824 > 0,05000, ptijimame tedy hypotézu nulovou H7y,

U vyzkumného vzorku dle tohoto statistického vypoctu neexistuje souvislost mezi

délkou praxe pracovnikii UP a mirou jejich osobni autonomie.

H8a Predpoklddame, Ze existuje souvislost mezi délkou praxe pracovnikii UP a mirou je-

Jjich pronikavosti vaimani.

H8y Predpokladdam, Ze neexistuje souvislost mezi délkou praxe pracovnikic UP a mirou

jejich pronikavosti vnimani.

Tabulka 19. Analyza rozptylu podle délky praxe S proménnou ,,pronikavost vnimani*

(vlastni vyzkum)

Analyza rozptylu_podle délky praxe
Ozna€. efekty jsou vyzn. na hlad. p <,05000

sC SV PC sC SV PC F p
Proménna efekt |efekt | efekt chyba |chyba | chyba
Pronikavost |273,182‘ 3/91,0608: 2729,86! 99| 27,5744 3,302371/ 0,02344

Analyza rozptylu prokazala, ze u dimenze Pronikavost vnimani existuje statisticky
vyznamny rozdil na hladin€¢ vyznamnosti 0,05. Tato skute¢nost vyplyva z porovnani zjis-
téné hodnoty p a stanovené hladiny vyznamnosti. Pokud hodnota p je mensi neZ stanovena
hladina vyznamnosti, vysledné p = 0,023446 < 0,05000, odmitame nulovou hypotézu H8q

a pfijimame hypotézu alternativni H8x,

U vyzkumného vzorku dle tohoto statistického vypocétu existuje souvislost mezi dél-

kou praxe pracovnikiit UP a mirou jejich pronikavosti vnimani.

Provedli jsme analyzu hodnot v jednotlivych kategorii rozdéleni praxe a dle porovnani
dosaZenych primérii jsme mohli konstatovat, Ze nejlepsi miry pronikavosti vnimani dosa-
huji respondenti s nejdelsi délkou praxe. Stikar (2003, s. 60) sice nazyva toto obdobi
,ustupem* v kariéte, nicméné dovednosti ziskané pti dlouholetém plsobeni na pracovni
pozici vyzadujici ptimy kontakt s klientem, nejsou zanedbatelné a nékteré nelze nabyt ji-

nak nez praxi.
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4.8 Zavéry vyzkumu

Vyzkumného Setieni se z(&astnilo 103 pracovniki krajské pobocky Ufadu prace ve
Zling. Vékoveé slozeni vyzkumného souboru bylo v jednotlivych kategoriich dospélosti
témer rovnoméerné, také délka praxe respondentll byla zastoupena ve vSech dimenzich.
Z hlediska dosazené¢ho vzdélani byl vyzkumny vzorek slozen z 57 vysokoskolsky a 46
sttedoskolsky vzdélanych respondenti. Normalni rozdéleni vyzkumného souboru predsta-

vuje pravdépodobnost, ze zaveéry vyzkumu nebudou zkresleny.

Ziskani dobré urovné interkulturnich kompetenci ovliviuje fada faktorti. Ve stanove-
nych hypotézach k vyzkumu jsme nekteré piedpoklady uvedli. Provedené statistické vy-

pocty vSak potvrdili platnost alternativni hypotézy pouze ve dvou piipadech.

Jedna se o zjiSténi, Ze pronikavost vnimani ve vztazich slidmi, souvisi s vékem a
s délkou praxe pracovnikl ufadu prace. Pfi podrobnéjsi analyze z hlediska véku se vypro-
filovala tendence dosazeni vyssi miry pronikavosti vnimani ve stadiu starsi dospélosti, byla
zaznamenana piima umeérnost - ¢im vySsi vek, tim byla hodnota dosazené miry pronika-
vosti vniméni u zkoumaného vzorku vyssi. ZjiSténou skutecnost, Ze nebyla prokézéana za-
vislost urovné ¢tyf zkoumanych dimenzi (emocionalni odolnosti, flexibility a otevienosti,
pronikavosti vnimani, osobni autonomie) na dosazeném vzdé¢lani, si vysvétlujeme jako

moznou souvislost téchto postojii a dovednosti s genetickou vybavou ¢loveéka a jeho cha-

rakterem.

Z vyzkumného Setfeni prostfednictvim Inventdfe CCAI jsme zjistili, Ze ve vSech
¢tyfech zkoumanych dimenzich je dosaZené skore, v porovnani se standardizovanym pri-
mérem, v pasmu podprimérném. Dle zobrazeni na profilu je patrné, Ze nejvyssi tspéSnost
zaznamenala dimenze Osobni autonomie a jako nejslabsi ¢lanek se jevi dimenze Otevie-
nost vuci jinym kulturam. Do priméru a nadprimeéru Se u celkové miry interkulturni adap-

tability kvalifikovalo pouze 27 % respondentt, 47 % disponuje podprimérnou mirou inter-

cvwr

Na zéklad¢ téchto zjisténi mizeme konstatovat, Ze mira pfipravenosti k interkulturni

komunikaci je u zkoumaného vzorku respondentii spiSe podprimérna.

Celkova mira interkulturni adaptability ale nevypovida o tom, jakou mirou se na tomto

vysledku podilely jednotlivé zkoumané dimenze:
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Emociondlni odolnost - primérné a mirn¢ nadprimérné miry dosahuje 37 % respondentd,
avsak 63 % respondentti disponuje pouze podprimérnou mirou schopnosti reagovat pozi-
tivné na nové zkusenosti, vyrovnat se s nejednoznacnosti a stresem, udrzet si sebetctu a

sebevédomi, zvladat vlastni emoce, zachovat si diivéru ve své schopnosti

Flexibilita a otevienost — primérnou a mirné¢ nadprimérnou miru ma 31 % respondentd,
42 % respondentli se pohybuje pod primérem a 25 % je az na dolni hranici miry otevie-
nosti vuéi lidem, ktefi jsou jini, vii¢i jinym myslenkam

Pronikavost vnimani - 15 % respondentl se pohybuje v primérné hlading, 26 % respon-
dentl nad primérem, naproti tomu 59 % respondentt je V podprimérném pasmu miry Cit-
livosti vnimani v komunikaci, v§imavosti vii¢i verbalnim i neverbalnim projeviim, vnimani
kontextu komunikace, schopnosti porozumét emocim lidi, citlivost vii¢i tomu, jak pusobi-

me na jiné lidi, schopnosti objektivné interpretovat informace

Osobni autonomie - pramérnou mirou disponuje 21 % respondentd, stejné procento, tedy
21, nélezi skupin€ respondentd s nadprimérnou mirou osobni autonomie, ale vice nez po-
lovina, 58 %, se zafadila pod primérnou hranici schopnosti znat sebe sama, schopnosti
uchovat si vlastni hodnoty a pfesvédéeni, nést zodpovédnost za své jednani, respektovat

sebe 1 ostatni

Zajimava zjisténi vyplynula pfi zkoumani bariér interkulturni komunikace prostiednic-

tvim polozek v dotazniku.

Za osobni bariéru pii interkulturni komunikaci povaZzuje pfedsudky a stereotypy pouze
10,7 % respondent, 34 % omezuje jazykova bariéra a 55,3 % neidentifikuje zadné vlastni
bariéry pfi interkulturni komunikaci. Toto sdéleni vSak nekoresponduje s vyhodnocenim
otazky €. 11, kde 70,9 % respondentt uvedlo, ze si vytvaii dojem o pfisluSniku urcitého
etnika na zaklad€ vlastnich minulych zkuSenosti, tedy podle zakddovanych stereotypi ne-
bo predsudkd, 49,5 % respondentll posuzuje prislusniky jinych kultur podle hodnot a zvy-
kt nasi kultury, ne podle jeho vlastni, coz je naznak etnocentrismu. Domnivame se, Ze re-

spondenti tyto postoje za bariéry pii interkulturni komunikaci nepovazuji nebo je nedoka-

zou spravn¢ identifikovat, a proto je nemohou ve svém komunika¢nim projevu eliminovat.

55,3 % respondentl uvedlo, Ze na vytvareni stereotypll souvisejicich s etnickymi men-
Sinami ma vliv televize, pak nasleduje osobni zkusenost se 43,7 %, déle vychova v rodiné

40,8 % a vetejné minéni oznacilo 35,9 % respondent.
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Na zakladé¢ efektu prvniho dojmu, ¢asté percepcni chyby, si vytvari usudek o klientovi

- 69,9 % respondentt.

O tom, ze emoce ovliviiuji také zplisob sdé€leni a piijeti zpravy klientem, je presvédceno
nebo témét piesvédceno 88,4 % respondentii. Své vlastni emoce prozivané pii setkani
s lidmi jinych etnik oznacila vétSina respondentt stupném intenzity 1, tedy nejnizsim. Nej-

vyraznéji se u nich projevuji pocity nediivery, ocekavani problému a strach z nezndamého.

Respektovani odlisnych koda chovani u pfislusnikit jinych etnik a kultur oznacilo
kladn¢ 88,4 % respondentli, coz povaZzujeme za znak tolerance a kladného postoje

k diverzité.

Za jednu z hlavnich ptekazek v interkulturni komunikaci povazuje 74,8 % respondenti
jazykovou bariéru. S negativnim vlivem akcentu na porozumeéni pii komunikaci souhlasi
49,5 % posuzovateld a 65,1 % uvadi moznost neporozuméni vyznamu slov pii pouZziti

slangu, zargonu nebo dialektu u klientd.

N 4

Znalost nebo alespon ¢astecnou znalost verbalnich komunikacnich styli ptislusnikt
jinych etnik a kultur oznacilo kladné 44,7 % respondentli a povédomi o nonverbalni podo-
bé znakl a symboltl, ale také o jejich rozdilném vnimani, ma 68,9 % respondentti. Bez
z4jmu o multikulturni vzdélavani lze tyto znalosti jen obtizné ziskat, a o tom vypovida 1
vysoké procento respondentli - 88,4 %, ktefi souhlasi nebo spiSe souhlasi s tvrzenim, Ze

interkulturni uceni pfispiva ke zlepSeni interkulturni komunikace a k prekonavani bariér.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 73

ZAVER

Cinnost ufadu prace je charakterizovana vysokou komunika¢ni narocnosti zaméfenou
na Cloveka, kterd vyzaduje schopnosti a dovednosti modifikovat sdélovani informaci
s ohledem na individualitu a situaci pfijemcti. Vzhledem ke kulturni a etnické rozmanitosti
klientd Gfadu prace se ocekava, Ze pracovnici této oblasti vefejné spravy budou nositeli i

kompetenci k interkulturni komunikaci.

Dle podkladt z odborné literatury jsme se Vv teoretické ¢asti pokusili propojit problema-
tiku kompetenci a interkulturni komunikace a aplikovat tyto kompetencni pfistupy na jed-

nu z oblasti vefejné spravy, konkrétné na urady prace.

V komunikaéni ¢innosti ptichazeji pracovnici vefejné spravy stle Castéji do socidlnich
kontaktti s lidmi jinych etnik a kultur, které informuji, fidi, usmériuji, hodnoti, stimuluji a
motivuji. Pii setkdni dvou kultur dochézi ke stfetu dvou pojeti reality. Vysledkem muze
byt vzajemné obohaceni, ale miize také dojit k ndsledkiim negativnim. Interkulturni komu-
nikace je velmi slozity a vnitin€ rozporuplny proces, zvlasté¢ v praxi ufadu prace, protoze
musi identifikovat a reagovat na nejriznéjsi socidlni situace. To znamena, projevovat za-
jem nejen o obsah sdéleni, ale také o komunikac¢niho partnera. Skutecny profesional se
z4jmem o obCana umi optimalizovat komunikaci tak, Ze vnimé obsah sdéleni bez deforma-

ci a predsudkd, jinak feceno, komunikuje lidsky a humanné.

Na zékladé¢ teoretickych poznatkii uvedenych v prvni €asti jsme mohli kvalifikované
popsat vysledky vyzkumného Setfeni v praktické Casti bakalatské prace. Prostiednictvim
kvantitativniho vyzkumu realizovaného formou dotaznikti jsme ziskali data od 103 pra-
covnikil krajské poboc¢ky Ufadu prace ve Zling, jejichz analyza nam umoznila $irsi pohled
na zkoumanou problematiku a nalezeni odpovédi na vyzkumné otazky. Vyuzili jsme stan-
dardizovany Inventat interkulturni adaptability CCAl v kombinaci s vlastnim zkonstruova-

nym dotaznikem.

Poznatky uvedené v praktické ¢asti naznacuji, ze pracovnici ufadu prace si uvédomuji
nutnost  porozuméni  vlastnimu  socidlnimu  vlivu, porozuméni  odliSnostem
v komunikacnich stylech — zpisobtim, jak jejich vlastni komunikac¢ni styl ovliviiuje inter-
kulturni komunikaci. Tato sebereflexe je velmi dalezitou motivaci pro dalsi seberozvoj, a
tim 1 zvySovani jejich interkulturni kompetentnosti. Za velmi pozitivni povazujeme, Ze
uméji identifikovat své postoje, 1 negativni, vii¢i jinym rasovym i etnickym skupindm.

Velké procento respondentt si vSak neuvédomuje, Ze se jedna o stereotypy a nékdy i pied-
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sudky. Nejedna se jenom o negativni stereotypy a predsudky vici jinym kulturam a etni-
ktm. Je dulezité si uvédomit, Ze i hodnotoveé neutralni nebo dokonce pozitivni predsudky

mohou ovlivnit vysledek komunikace.

Mira emocionalni odolnosti, ale také flexibility a otevienosti vii¢i jinym kulturam, pro-
nikavosti vnimani pii komunikaci s nimi, i vlastni osobni autonomie, byla shledana dle
normy CCAI jako podprimérna. Pozitivni je skutecnost, Ze se tyto faktory emocni a soci-
alni inteligence daji rozvijet. V této oblasti se tedy nabizi pole pro rozvoj pracovnikl a
jejich motivaci k dalsimu vzdélavani v interkulturni komunikaci. Nepiili§ uspokojujici se
nam proto jevil postoj 38,8 % respondenti, ktefi o nabidku dalSiho vzdélavani
Vv interkulturni komunikaci nemaji zajem. 55,3 % respondentii vyzkumného souboru sice
disponuje vysokoskolskym titulem a v rdmci studia absolvovali multikulturni vzdélavani,
jak také néktefi uvadi v dotazniku, ale 93,2 % dotazovanych se v poslednich letech neu-
Castnilo tohoto druhu vzdélavani. Zajimavé je, Ze stupenn vzdélani se neprokazal jako fak-
tor ovlivitujici miru interkulturni adaptability. Vysokoskolské studium tedy nedokéaze do-
stateCné vybavit absolventy potfebnymi kompetencemi k jednani s jinymi kulturami

Vv oblasti postojli, hodnot a emo¢ni inteligence.

V toho vyplyva nutnost vypracovat systematicky plan vzdélavani pracovnikét UP v ob-
lasti interkulturni komunikace. Jako efektivni forma se jevi sebezkuSenostni vycviky pre-
zentované v teoretické Casti bakalatské prace. K rozvoji sebeuvédomeéni a sebereflexe pra-
covnikt UP se nabizi i vyuziti Inventafe CCAl. Byl totiz vytvoien piedevsim jako sebe-
hodnotici nastroj. Toto Sebepoznani pomaha k soustfedéni se na specifické aspekty své
osobnosti, k ziskani informaci o vlastnich silnych a slabych strankach interkulturnich kom-
petenci a tuto moznost zpétné vazby jsme respondentiim nabidli. Pfekvapilo nas, Ze o indi-
vidualni vysledky a vyhodnoceni padesati zajimavych tvrzeni pomoci posuzovaci techniky
skalovani, neprojevil nikdo z Gcastniki vyzkumu zajem, i kdyz anonymita sdéleni vysled-
kt byla pfedem prezentovana. Jednim z divodit muze byt skutecnost, ze ve Zlinském kraji
zije pouze 1,3 % cizincii z celkového poctu obyvatel a problémy s menSinami zde nedosa-
huji ohrozujicich rozmeért, a proto zhodnoceni vlastnich interkulturnich kompetenci neni
sttediskem zdjmu pracovnikl ufadu prace. O dilezitosti téchto dovednosti vsak svédci
fakt, ze 86 % respondentli se béhem své praxe setkalo S ptislusnikem jiného etnika nebo

kultury (z 26 rtiznych narodu).

Inventai interkulturni adaptability povazujeme za cenny vyzkumny nastroj, ktery by

mohl mit i praktické vyuziti v oblasti fizeni lidskych zdrojt, pfi rozvojovém hodnoceni
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pracovnika, planovani dalsiho vzdélavani, ale pfedevSim pii vybéru zaméstnancli na pra-
covni pozice, které predpokladaji socidlni komunikaci s klienty. Vyuzitelnost tohoto na-
stroje se nemusi tykat jen vybérovych fizeni. Stavajici zaméstnance mize informovat o
vlastnich pfednostech a nedostatcich v oblasti emo¢ni a socialni inteligence a motivovat
Kk postupnému piebirani zodpoveédnosti za profesni seberozvoj v interkulturni oblasti, a tim

I zvySovani svych kompetenci k naro¢né profesi.

Ptredevsim je tfeba v této souvislosti zduraznit, Ze byt kompetentni v interkulturni ko-
munikaci je v dne$nim multikulturni spole¢nosti nezbytnou podminkou jakéhokoli $irsiho
uplatnéni. Rovnéz plati, ze jedin¢ vlastni praci a aktivnim ptisobenim v dané oblasti mu-

zeme dosahnout dal$iho vyvoje a dospét k novym poznatkiim a ¢innéjSim postuptim.

Cilem predkladané bakalarské prace neni urcovat, jaké komunikaéni strategie jsou ucin-
né, a kterych se vyvarovat v interkulturni komunikaci. Je spiSe pritvodcem a mapou sou-
asného stavu interkulturni adaptability u pracovniki krajské pobocky Utadu prace ve Zli-
né. Ukazuje n€kolik cest, jimiz se mohou vydat, aby dosahli svého osobniho i pracovniho

rozvoje. ZaleZi jen na nich, kterou si vyberou.
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UP uiad prace

CCAIl  Cross-cultural Adaptability Inventory
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PRILOHA I: VLASTNI ZKONSTRUOVANY DOTAZNIK
Dobry den,

jmenuji se Hana Maraskova a jsem studentkou Fakulty humanitnich studii Univerzity To-
mase Bati ve Zliné. Obracim se na Vas se zadosti o vyplnéni dotazniku, ktery bude slouzit
jako podklad pro mou bakaladfskou praci. Prace je zaméfena na zmapovani kompetenci

pracovnikil vetejné spravy k interkulturni komunikaci.
Dotazniky, které Vam predkladam, jsou anonymni.

Vzhledem ktomu, Ze dotaznik je sebehodnotici nastroj uréeny k osobnimu rozvoji
V oblasti interkulturni pfizptisobivosti, nabizim Vam moznost individualniho sdéleni vy-
sledku. V piipad¢, Ze budete mit o tuto zpétnou vazbu zajem, uved’te v pravém hornim
rohu dotazniku ¢iselny kod, ktery mi zaslete na uvedenou e-mailovou adresu. Obratem

obdrzite vysledky.
Dékuji za ochotu a Vas cas.

hana.maraskova@seznam.cz

2. Pohlavi O Zena O muz
3. Délka praxe na ufad¢ prace .............

4. Prisel/a/ jste béhem své praxe do kontaktu s piislusnikem jiného etnika nebo kultury?
O ne O ano uvedte jaké narodnosti ............cc.........

5. Absolvoval/a/ jste v poslednich 2 letech vzdélavani v oblasti 1K?
[ ne O ano uvedte jaké ...

6. Privital/a/ byste nabidku dal§iho vzdélavani v oblasti interkulturni komunikace

O ne O ano

7. Ovladate alespon hovorové néktery cizi jazyk?
[ ne [ ano uvedte jakeé ..o

8. Které emoce a s jakou intenzitou proZzivate pii setkani s pfisluSnikem jiného etnika a
kultury? (oznacte jednu nebo vice moznosti a jejich miru intenzity: 1 — nejmensi inten-
zita, 5 — nejvetsi intenzita)


mailto:hana.maraskova@seznam.cz
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[ tizkost

[ kulturni nadfazenost
[ nepohodli

[ o¢ekavani problému
[ strach ,,z nezndmého*
[ pocit nedivéry

NN NDNDNDNDDN
W w wwww

el

A A DS BS~D

o1 o1 01 o1 O1 O1

9. Které¢ aspekty se nejvice podileji na vytvaieni stereotypii souvisejicich s etnickymi

mens$inami
O tisk [ televize
[ rozhlas [ vetejné minéni

O vychova v roding
[ osobni zkusenosti

10. Prectete si peclive jednotlivd tvrzeni a zvolte tu odpovéd, kterd je Vam prave ted

vlastni.

VSechna tato tvrzeni se tykaji interakce s klienty jinych etnik a kultur.

souhlasim

spise

souhlasim

spise

nesouhlasim

nesouhlasim

Prozivané pocity a emoce pii vzajemné interakci ovliviiuji
zpusob sdéleni zpravy i jeji prijeti klientem.

Efekt prvniho dojmu ovliviiuje jednani vici klientovi a muj
usudek o ném.

Utvaiim si dojem o pfislusniku urcitého etnika a kultury na
zéklad¢ vlastnich minulych zkuSenosti.

Znam komunikac¢ni zvyklosti a tradice pfislusnikii rtiznych
etnik a kultur pobyvajicich v naSem kraji.

Respektuji pfi interkulturni komunikaci (dale jen IK) jiné ko-
dy, konvence a formy chovani nez je moje norma.

Akcent v mluvé klienta jiného etnika nebo kultury zptsobuje
jazykovou bariéru a je pfi¢inou neporozuméni pii komunikaci.

Pouziti slangu, Zargonu nebo dialektu méni vyznam slov a je
brzdou efektivni IK.

Jazykova bariéra je jednou z hlavnich prekazek IK.

Mam tendenci hodnotit pfislusSniky jinych kultur podle zvykt
a hodnot nasi kultury.

Neverbalni znaky a symboly interpretuji a vnimaji rizné kul-
turni skupiny jinak, coz zpiisobuje problémy pii IK.

Ptistupuji k ptislusnikiim jinych etnik s vétsi citlivosti a sho-
vivavosti nez k ¢eskym klientim.

V socialni politice 1ze zaznamenat prvky pozitivni diskrimina-
ce vuci urcitym etnickym menSinam.
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Individualita kazdého jedince ovliviiuje komunikaci vice nez
jeho piislusnost k jinému etniku ¢i kultufe.
Interkulturni uéeni pfispiva ke zlepSeni IK a k piekonani bari-

ér.

11. Co povazujete Vy osobn¢ za nejvetsi bariéru pii IK?

12. Jaké techniky pouzivate pro zvladnuti problémové komunikace s klienty jinych etnik a

kultur?

Dé&kuji za vyplnéni.
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PRILOHA I1: INVENTAR INTERKULTURNI ADAPTABILITY CCAI
(Kelleyova, Meyersova, 1995)

SEBEHODNOCENI

INVENTAR INTERKULTURALNI

COLLEEN KELLEYOVA, PHD  JuDITH MEYERSOVA, PsYD

PEARSON
S A

Reid
London House

Cislo vyroblu
02731




Utelem tohoto inventife je pomoci vam ziskat schopnost adaptovat se na Zivot v jiné kultafe a Géinné komunikovat a
jednat s lidmi jinych kultr Predtéte si petlive kaidé prohlideni a zvolte tu odpavid, kterd vas pravé nyni nejlépe
popisuje.Vyznaite svoji odpovéd zakrouzkovanim prisluiné zleratky napravo od prohlaSent. Jestlize si napiikdad myslite,
e prohlifeni je . spie pravda”, mkrouZkujte 5P vedle tohoto prohladeni.

Nékteré poloZky se mohou zdat navzijem velmi podobné. Meni tfeba, abyste ve svych odpovédich byli dasledng pFesni.
Vyberte prost tu cdpovéd, kterd vis pravé nyni nejlépe popisuje.

Pougijte pripisku nebo tufku a zakrouzkujte své odpovédi {U)] P@SJP SNP NP UNP). PFi vyznadovani své volby prosim
pevné pfitlalte na pero nebo tuiku. Jestlife se rozhodngte svoji odpoved' zmaénit, pFelkrinéte svoji plvodni odpovéd
kifzkem a zakrouflaijte novou odpovéd (UjP@ﬁjP SNP@ UNP),
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. Mam své matody, jak se vypoFidat se stressem nov¥ch situach ... ... ... . oL ujp 5P | SNP | NP | UNP
2. VéFim, fe bych doldzal He v jiné kultude pinym Zivotem ..o ool ujp 5P | SNP | NP | LINP
3. Kdyz hovoFim s fidmi, snazim se porozumét jejfich mySlenkam a poditim ... ... ... .. .. ujp 5P | SNP | NP | UNP
4, Citim, 22 se mohu spolehnout na sveji schoprost vyrovnat se se Zivotem, 2t UF isem kdelolt . | UJP SIP {SNP | NP | UNP
5. Dokdfu nalézt uspokojen pii vytvaFent vatahd se viermidruby BidE . ... ... Lo oL up SIP | SNP | NP { UNP

6. Véfim, Ze dokdiu dosihnout toho, co jsem si pledsevzal, dokonce | v nezndmych podminkach | UJP SJP | SNP | NP | UNP
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7. Jestlize se dopustim kulturniho faux pas (trapné chyby), dokifu se zasmar simsebé . ... ..., up NP | LINP
8. [sem rid ve spolefnastiviech druhlG lidi .. ... .. .o e e as ujp SIP | SHP | NP {UNP
9. Realisticky vrimam to, jak mne vidi 0Statnl ... i ujp SIP  SNP | NP {LUNP
10, KdyZ pracufi s fidmi s odinym kulturnim zézemim, je pro mne dillefité ziskat jejich piizeit ... | UJP SIP I SMP L NP UNP
Hl. Mém rad mnoho lidl, ktef nesdilefl mé specifické osobnizdjmy ....... ... ... L up 5P | SMNP | NP | UNP
tZ, V&fim, Ze viichni lidé maji stejnou hodnotu bez ohledunarasu ....oovvvv e s Up 5P | SNP | NP | UNP
13, Rid zkoulim nov@ vBCI ...\ e Up SIP | SNP | NP UNP

4. Kdybych se musel pfizpiisobit pomalejiimu Zivotnimu tempu, vyvolalo by to ve mné pocit

NEEEPEIVOSH it e e e e UP | P | SP {SNP| NP {UNP
£5. Jsem typ dovéla, kiery nedld undhlené zivéry o lidech, ktefise odemne I8 .............. UIP | P | 5P {SNP | NP J{UNP
£6. Kdybych musel pfijmout do zam&stndni ndleolik uchazedil, jejich zkuenosti, vzdélani a

kulturni zdzemi jsou finé neZ mé vlastni, jsem si jist, ¥ bych se rozhodl spramé ... . ... . up F | 5P {SNP | NP JUNP
7. Kdyby se mé mySlenky dostaly do konflileu s mySlenleami ostatnich lidi, keefi se ode mne

lisf, jednal bych spifie podle svych mySlenek neZ podle jejich ... ... .. . . o up PSP LSNP NP UNP
8. Doldzal bych it kdekoli a mit pFitom radost e Fvota .. ... oot up Pop oS | SNP | NP UNP
19, Délar dojem na lidi, keefi se ode mne §id, je pro mne dileditdEh ne? byt v jejich spoleénost

SAM SEbOU . Lo UP | P | SP | SNPI NPiLINP
20. Doldfu vaimat jak se lidé citl, i kdyZseodemne B8 . ... ool UP{ P | S |SNP] NPUNP
21, Sradno mavazull pRREISIVE . L e e e UP | P | P |SNP; NP UNP
22, Kdyf jsern s lidmi, keefi se ode mne lifi, citmse osamély ........ oo UIP | P | SIP [ SNP T NP | UNP
23 Neradzhoudimnovajidla . ... .. UP i P | 5P {|SNPI NP JUNP
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|sem piresvédéen, e viechny kultury mohou nabidnout néco hodnotnéhe ... L UP | P | §P |SNP | NP |LNP

Mic mi nepfekdii zachovat si mé osobni hodnoty, a to | mezi lidmi, ktefi je nesdileji . ........ WP | P | §F |SNP | NF [UNP

Dokonce i kdyz bych v nové ZFivorni situaci neuspél, pofid bych se dokdzal mitrad ...... ... UP | P { 5P |SNP | NP [UNP

Neni pra mne snadné rozumét lidem, ktef se odemne il .......... ... ... ... ....... UlP | P | SP [SNP| NP [UNP
. Wénuji pozornost tomu, jak plsobi kulturni odlignost jingch lidi na zplsob, jakym

LR T UP | P | P |SNP | NP [LNP

Mim rddnowé zaZitky ........ ... . i [UIR PSP | SNP | NP | UNP

Rid travim Zas o samoté, dokonce | v neznamém prostiedi ... ... ... .. [UIP L P | P | SNP | NP | UNP

Jen vzicné se nechivim odradit, dokonce | kdyE pracuji s lidmi, ktefi se ode mne velmi & ... |UP | P | 5P |SNP | NP [ UNP

Lidé, ktefi mne znaji, br mne pﬂpﬁah |akn :Icwéka,. k‘nery ]a netolerantnl vi&i odlifnostem

jimych lidi . . ALY 5P | SMP [ NP | UNP

Beru v dvahu dopad, ktery md mé jednaninajing bdi ... oo WP SIF | SNP | NP | UNP

Je pro mne abtiiné zviidat nové situace s pozitivnim piistupem ... ... ... ool [UIP P | 5P [SNP [ NP | UNP

Didvam pradncst rozhodovini na zikladé swich vlastnich hodnot, dokonce i kdyZ lidé kolem

mine maji odidné hodnoty . ... WP P | SPO|SNP [ NP | UNP

Dokiku se dobfe vyrovnat s jakymikeli nepfijemngmi pocity, které ve mn mize vyvolat

NEVE RUIEUTE o e UIP | P | 5P |SMNP| MNP |UNP

Kdyi se setldvam s lidmi, keefl se ode mne li, mam sklon k odsuzovini jejich odlidnosti . . . . . ujp P S|P | SNP | MNP | UNP

Kdy? se setlivim s lidmi, keeff se ode mne lisi, lnterprutuu ||=jlch chovini v kontextu

jejich kuleury | . . sianns UPP | P | §F |SNP| NP |UNP

Diokifu jednat a podivat vykon v situacich, jejich okolnostem zcela nerozumim . .......... UP | P | SIP |SNP | NP | UNP
. Kdyt se setldvdm s lidmi, keefi se ode mne 1S, mim z.iiarn o to, abych se @ nich

dozvédé| vice ........ UP | P | 5P |SNP | NP | UNP

S-;rstérn mych osobnich hodnot je zaloZen na mém viastnim pmsvéd&ani nilcali na

piizplsobovini se standarddm jinych lidi . “as e UP | P | 5P |SNP| NP |UNP

Spoléhdm na svoji schopnost plesng komunikovat v novych situacich . .............coococ  |[UIP | P [ §JP |SNP [ NP | UNP

Rad hovolim s lidmi, keefi mysli jinak ne2 j4 ..............ccociiiiiiiiiiieciiee [UIP ] P | 5P |SNP | NP | UNP
. Kdyi jsem v novém nebo nezndmém prostiedi, vidy plistupui k vécem bez predsudki . . .. .. UP | P | §P [SNP| MNP | UNP

Dolcifu akeeptovat své nedostatky bez ohledu na to, ak na né pohliZei ostatni ............ UIP | P | SP |SNP| MNP | UNP
. Jsem typ Elovéka, ktery nedél undhlené zivéry o lidech, kiefi se ode mne li&i . ............, UP | P [ 5P |SNP | NP | UNP

Otekavim od jinych lidi respekt bez ohledu na jejich kuleurni zazemi ..................... |UP | P [ §P |SNP | NP | UNP
. Doldiu fie ve stressu, vyvolaném novymi okolnostmi nebe lidmi ... ..o 0 UJF| P | §P [SNP | NP | UNP

Kdy? se sethdvim s lidmi, ktefi se ade mne |18, otekdvam, ke se mi budou Iibit ... .......... UP | P | 5P [SNP | NP |UNP

Kdyz hovofim s lidmi z prostiedi jinych leultwr, vénuji pozornost jefich mimice a gestikulaci ... | UP | P | SJP |SNP | NP |UNP

50.




PRILOHA I11: TABULKA HODNOT Z INVENTARE CCAI (vlastni vy-

zkum)
2 2 |32 e 2 | g e |

= Ele |© |82|2|1E5 8 85| § |Es| &
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54 (411 |25|VvS| 6 |76 | 42 |60 |40]| 47 | 47 | 33 | 4,7 | 216
50 (58| 1|8 |sS|10| 68 | 38 [53(35| 41 | 41 | 31 | 44 | 193
53 |46 |1 |25|(VvS| 6 | 8 | 48 [ 69|46 | 51 | 51 | 32 | 46 | 238
52 (46| 1|8 |VvS| 6| 70| 39 [58(39| 46 | 46 | 30 | 4,3 | 204
56 [30|1|75|SS|6 |76| 42 |56 (37| 46 | 46 | 35 | 50 |213
57 (23| 1|3 |SS|14| 79| 44 |48 (32| 39 | 39 | 37 | 53 |203
50 (33|13 |vS|10| 80 | 44 |60 |40| 36 | 36 | 32 | 46 |208
61 (321 |8 |sSS|6 |70| 39 [56(3,7| 36 | 36 | 27 | 3,9 | 189
62 (45| 1|3 |VvS|17| 68 | 38 |[55(3,7| 38 | 38 | 31 | 44 |192
64 (39 |1 |12|SS| 6 |8 | 49 [73|49| 55 | 55 | 33 | 4,7 |250
67 (38| 1|4 |VvS| 6 |83 | 46 |68 |45| 46 | 46 | 33 | 4,7 | 230
68 (39 |1 |7 |SS|6 |69 | 38 [55(37| 42 | 42 | 27 | 3,9 | 193
70 |59 | 2|5 |VvS|11| 73| 41 |46 (31| 30 | 30 | 30 | 43 |179
74 |45 |1 |14 |VvS| 9| 71| 39 |62|41| 53 | 53 | 30 | 43 |216
75 |38| 1|9 |VvS|13 |67 | 3,7 |55|3,7| 43 | 43 | 28 | 4,0 | 193
76 |59 |2 |10|SS| 6 |85 | 47 | 73|49 | 45 | 45 | 28 | 4,0 | 231
78 |27 | 1|3 |VvS|14| 75| 42 |63 |42| 46 | 46 | 37 |53 |221
51 (46 |1 |14|VvS| 6 |69 | 38 |61 (41| 47 | 47 | 32 | 4,6 | 209
54 | 41|1|25|VS| 6 |76 | 42 |60 |40| 47 | 47 | 33 | 4,7 | 216
55 (521 |3 |VvS|7|70]| 39 [63|42]| 45 | 45 | 29 | 41 |207
58 (23| 1|3 |SS|6 | 71| 39 |61|41| 43 | 43 | 31 | 44 |206
60 |42 | 1|7 [SS| 6 | 8 | 47 |67 |45| 47 | 47 | 33 | 4,7 | 232
63 [56 |1 |12|VvS| 9 |72 | 40 |61 (41| 49 | 49 | 31 | 44 | 213
66 | 38| 1|7 (VS| 6 |81 | 45 [62|41| 42 | 42 | 35 | 50 | 220
69 |27 |1 |15|VvS|12| 91| 51 |70 (47| 47 | 47 | 31 | 4,4 | 239
72 [33|2|10|vS| 6 |65| 36 |55(37| 38 |38 | 25 | 3,6 |183
77 [31|1|10|VvS| 7 |70 | 39 |56 (37| 44 | 44 | 33 | 4,7 | 203
79 (30| 1|9 |sSS| 6|94 ]| 52 |56(37| 43 | 43 | 36 | 51 |229
80 |48 |1 |22|vS| 6 |8 | 48 |73|49| 53 | 53 | 32 | 46 | 244
1 24 | 1| 1 |SS| 6 |73 | 41 [32(21| 37 | 3,7 | 31 | 44 | 173
5 46 | 1|21 |VvS| 6 | 76 | 42 |68 |45 | 48 | 48 | 32 | 46 | 224
6 50| 1|16 |SS| 6 | 8 | 46 |62 (41| 50 | 50 | 29 | 41 | 224
7 42 | 1116 |S5| 23|67 | 3,7 |56 (37| 36 | 3,6 | 28 | 4,0 | 187
8 53| 1|24|sS|20| 65| 36 |53[35| 40 | 40 | 30 | 43 | 188
9 54 1|14 |VvS|11| 8 | 48 |57 (38| 47 | 47 | 31 | 44 |221
11 |52 |1|20|sS| 8 |77 | 43 [62|41| 50 | 50 | 29 | 4,1 |218
12 |56 |1 |16 |VvS|14| 71| 39 [54|36| 38 | 3,8 | 23 | 3,3 |186




13 50| 2|6 [|SS|19| 71 | 39 |51 3,4 | 48 48 | 29 | 4,1 | 199
14 50 |2 |20|VS| 8 | 8 | 47 |67 |45 53 53 | 35 | 5,0 | 239
15 55| 1|18 |SS| 6 | 8 | 46 |62 |41 49 49 | 33 | 4,7 | 227
16 26 | 1|1 |VvS|17| 69 | 3,8 |62 |41 43 43 | 37 | 53 | 211
17 35| 1|5 |VvS|17| 61 | 3,4 | 50|33 36 36 | 26 | 3,7 | 173
18 53| 1|20|VS| 9| 62| 34 |49 33| 41 4,1 29 | 4,1 | 181
19 37|18 |VS| 9|69 | 38 |52]35]| 42 4,2 28 | 4,0 [ 191
20 40 | 1| 6 |SS| 9 |8 | 44 | 63|42 43 4,3 27 | 3,9 | 213
47 43 | 1| 8 |SS|10| 80 | 44 | 60|40 40 40 | 32 | 4,6 | 212
49 27| 1| 4 |VvS| 9|68 | 38 |53]35]| 45 45 | 34 | 4,9 | 200
84 47 |1 |3 |VvS| 6 | 75| 42 | 65|43 | 48 48 | 30 | 4,3 | 218
21 59 | 1|22 |VvS| 14| 63 | 3,5 | 43|29 | 45 4,5 25 | 3,6 [ 176
22 33|26 |VS|15| 62 | 3,4 |49 33| 42 4,2 29 | 4,1 | 182
23 40 |1 |10 |VvS| 9 | 73| 41 |56|3,7| 43 4,3 29 | 4,1 | 201
24 25 |2 | 3 |sS|11| 61| 3,4 | 58|39 41 4,1 27 | 3,9 | 187
25 28 |2 |1 |SS| 9| 87| 48 | 60|40 48 48 | 37 | 53 | 232
26 47 | 1| 5 |sS|11| 83 | 46 | 64|43 | 49 49 | 34 | 4,9 | 230
29 30| 1|8 |SS|18| 48 | 2,7 | 53|35 32 3,2 23 | 3,3 [ 156
30 48 | 2 |20 |vS| 12| 65 | 3,6 | 58|39 | 45 4,5 29 | 4,1 | 197
42 23| 1| 4 |SS|12| 74| 41 |45|3,0| 38 38 | 32 | 46 | 189
43 23| 1| 3 |SS|11| 81 | 45 |65 |43 42 4,2 | 31 | 4,4 | 219
44 42 | 1| 8 |SS| 7 | 62| 34 |58|39| 44 44 | 31 | 4,4 ]1195
45 32| 1|8 |SS| 6|9 | 53 |81|54| 48 48 | 39 | 5,6 | 264
46 33|13 |VvS| 6|8 | 47 | 52|35 39 39 | 35 | 501|210
48 38 (1|3 |vS| 8|58 | 32 |53(35]| 38 38 | 26 | 3,7 | 175
81 30| 1|8 |SS|18| 71| 3,9 | 58|39 43 43 | 30 | 4,3 | 202
82 52| 1| 3 |VvS| 9|78 | 43 |66 (44| 48 48 | 29 | 4,1 | 221
83 41 | 1|3 |vS| 6 |73 | 41 |61|41| 40 40 | 31 | 44 | 205
85 42 | 1| 7 |SS| 8 | 60| 33 |45|3,0]| 34 34 | 24 | 3,4 |163
86 58 1| 7 |SS|10| 69 | 3,8 |53 35| 41 41 | 31 | 4,4 |1194
87 50| 1|6 |SS| 7|81 | 45 | 71|47 | 43 43 | 32 | 4,6 | 227
88 53 (1| 8 |SS|10| 61 | 3,4 |52 35| 41 4,1 29 | 4,1 | 183
89 46 | 1| 7 |VS| 6 | 76 | 42 | 57|38 46 46 | 35 | 50 | 214
92 46 | 1 |13 |VvS| 7 | 70 | 39 |61 |41 | 46 46 | 27 | 3,9 | 204
93 40 | 1|5 |vS|11| 64 | 36 | 56|37 | 32 3,2 24 | 3,4 | 176
94 30| 1/10|SS| 6 | 8 | 48 | 54|36 43 43 | 35 | 5,0 | 218
98 24 (1|1 |VvS| 7|8 | 47 |52|35]| 49 49 | 39 | 5,6 | 225
99 59 | 2|5 |VvS|11| 73 | 41 |42 |28 | 33 33 | 31 | 441|179
100 (27 | 1| 1 |VvS|13 |52 | 29 |5235| 41 41 | 34 | 49 | 179
102 |32 |2 |2 |VvS|10| 70 | 39 |63 |42 25 2,5 26 | 3,7 | 184
103 (25| 1| 1 |SS| 7 |56 | 31 |49 33| 39 3,9 28 | 4,0 [ 172
106 (26 | 1| 1 |VvS| 8 |8 | 47 |59 (39| 46 46 | 27 | 3,9 | 217
107 |47 | 2| 7 |[VS| 7 [ 71| 39 |55|37| 41 4,1 28 | 4,0 | 195
108 |34 | 1| 8 |VS| 6 |81 | 45 |60|40]| 40 40 | 35 | 5,0 | 216




109 |35 |1 | 1 [SS|12| 72| 40 |56 (37| 41 4,1 28 | 4,0 | 197
110 |54 | 1| 7 |[VS| 6 | 78 | 43 | 63|42 | 45 4,5 29 | 4,1 | 215
137 |47 | 1|23 |SS|16| 72 | 40 |66 |44 | 51 51 | 33 | 4,7 | 222
138 |48 | 1 |22 |SS| 8 [ 72| 40 |68 |45]| 50 50 | 32 | 4,6 | 222
139 |50 | 1|20 (SS|10| 76 | 42 |67 |45 42 4,2 | 33 | 4,7 | 218
140 |42 | 1|5 |VvS|10| 79 | 44 |68 |45| 45 4,5 | 35 | 5,0 | 227
141 |50 |1 [12|SS| 9 [ 78 | 43 |67 |45| 40 40 | 32 | 4,6 (217
143 |46 |1 |22 |SS|15( 52 | 29 |61 |41 | 53 53 | 32 | 46 | 198
144 |36 |1 |18 |VvS |15 78 | 43 | 53|35 | 53 5,3 26 | 3,7 | 210
145 |53 |1 |15 |SS|10| 8 | 48 | 60|40 | 49 49 | 35 | 5,0 [ 230
146 |41 |1 |14 |SS|10| 87 | 48 |60 |40| 50 50 | 35 | 50 | 232
147 |26 | 1| 3 |VvS|20| 61 | 3,4 |51|34| 42 4,2 29 | 4,1 | 183
151 |20 | 1| 1 [SS|19| 63 | 3,5 |56 3,7 | 42 4,2 27 | 3,9 | 188
152 |29 |2 | 2 |VvS|17| 69 | 3,8 |56 |3,7| 42 4,2 27 | 3,9 [ 194
153 |23 |1 | 2 [sS|20| 70 | 39 |54|36]| 39 3,9 29 | 4,1 | 192
154 |27 | 1|2 |VvS|20|59 | 33 |53|35]| 40 40 | 22 | 3,1 | 174
155 |31 |1 |3 |VvS|16| 70 | 39 |56 |3,7| 42 4,2 23 | 3,3 [ 191
156 | 25| 1| 2 |SS|18| 81 | 45 |59 |39 | 48 48 | 33 | 4,7 | 221
157 |32 |1 |5 |VvS|20| 79| 44 |59 39| 48 48 | 33 | 4,7 | 219
148 |31 |1 | 3 |VvS|14| 87 | 48 | 59|39 49 49 | 34 | 4,9 | 229
149 |29 |1 | 4 |VS|16| 76 | 42 |55 |3,7| 47 4,7 | 33 | 4,7 | 211
150 (27 | 1| 2 |VvS|15| 78 | 43 |62 |41 | 47 4,7 | 35 | 5,0 | 222
prdmér | 39,5 8,1 10,5| 73,8 58,3 43,6 30,7 206




