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ABSTRAKT

Spokojenost uzivateli je pro praci v socidlnich sluzbach zakladnim kritériem umoznujicim
posouzeni ucinnosti a kvality odvedené sluzby. Ve své diplomové praci se zabyvam spoko-
jenosti uzivateli sluzeb Centra pro sluchové postizené Hodoninsko, o. p. s. Teoreticka cCast
prace je vénovana organizaci, kvalité nabidky sluzeb, charakteristice osob se sluchovym

postizenim a mirou spokojenosti klienti.

Cilem diplomové prace je priuzkum spokojenosti uzivateli sluzeb tohoto centra v oblasti
kvality a dostupnosti sluzby a zptsobilosti personalu v zavislosti na Sesti zvolenych kritéri-
ich. Dotaznikové Setfeni bylo provedeno u 240 respondentt, vysledkem bylo statistické

prokazani spokojenosti vétSiny uzivatell.

Vysledky budou vyuzity jako inspirace pro ostatni organiza¢ni slozky, budou podkladem
pro optimalni nastaveni dota¢ni politiky organizace a také hodnotnou zpétnou vazbou pro

dalsi planovani sluzeb a charakter prace nasi organizace.

Klic¢ova slova: socidlni sluzby, kvalita, sluchové postizeni, komunikace osob se sluchovym

postizenim, spokojenost, kvantitativni vyzkum, dotaznik



ABSTRACT

User satisfaction is a basic criteria which allows evaluation of efficiency and quality of
provided service in social service profession. In my thesis I deal with user satisfaction with
Centre for hearing-impaired people Hodonin Distric, o. p. s. Theoretical part of the thesis is
applies to organisation, quality of offered service, characterization of hearing-impaired

people and degree of clients satisfaction.

The aim of the thesis is examination of user satisfaction with this centre in terms of service
quality and availability, and personnel qualification based on six selected criterias. The
questionings was applied to 240 respondents, it resulted in statistic evidence of satisfaction

of majority of users.

The results will be used as inspiration for other organisational units, it will be used as a
base for optimal configuration of organisation grants policy. It will be also a valuable fe-

edback for another service planning and work character of our organisation.

Keywords: Social services, quality, hearing disablement, communication of hearing-

impared people, satisfaction, quantitative research, questionnaire.
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UvVOD

Svét sluchove postizenych je 1 mlj svét. Nenarodila jsem se do néj, ale stala jsem se jeho
soucasti na prahu dospélosti ve chvili, kdy po porodu I€kafi diagnostikovali u obou mych
synit sluchovou vadu. V komunité neslySicich jsem nasla potfebnou odbornou pomoc a

porozuméni, dobré ptatele, partnera i profesni pracovni zafazeni.

Pracuji jako feditelka Centra pro sluchové postizené Hodoninsko, o. p. s. Toto centrum ma
pies Ctyii sta klientl. V kazdodenni praxi naSeho centra vnimam lidskou individualitu
osobnosti neslySiciho ¢loveéka a profesni nutnost uplatnéni individualniho ptistupu, empatie
a dualezitost podané ruky. Vidim, jak slozité se klient u¢i kompenzovat ztratu sluchu, jak
moc tézké je pro n¢j udrzet si potiebné mezilidské vztahy s okolim. Odlisné socidlni cho-
vani sluchové postizenych lidi je Casto vniméano spole¢nosti rozpacité, pricinou byva nepo-

chopeni, neznalost problému, nepfipravenost na kontakt s postizenym ¢lovékem.

Kazdé sluchové postizeni navozuje nutné¢ zmény v mezilidské komunikaci. Negativnim
dasledkem mohou byt zmény osobnosti neslySiciho, jeho izolace a zvySujici se pravdépo-
dobnost konflikti s okolim. Sluchové postiZzeni jsou vnimani v porovnani se slySicimi jako
lidé osobnostné i1 citové nevyzrali, impulzivni, neuroticti, nedivétivi a vztahovacni. Jsou
klasifikovani jako nejohroZené;jsi skupina zdravotné postizenych na trhu prace. Souvisi to

s problémem komunikace a také dosazen¢ho vzdélani, s jejich casto zralym veékem.

Pti rozvaze nad moznym tématem své diplomové prace jsem si uvédomila, ze ustredi Sva-
zu neslysicich a nedoslychavych v Ceské republice zastavajici jedine¢nou funkci v pééi
o sluchové postizené obdany po celé CR ve svém ob&zniku zdiraziiovalo, ¢ mu dlouho-
dob¢ chybi zpétna vazba od uzivateli sluzeb v oblasti vyuzitelnosti, informovanosti a spo-
kojenosti se sluzbami komunitnich center. Reagovala jsem tedy na zakézku a spojila se
s prezidentem organizace. Po dohod¢ jsem zvazovala realizovat prizkum - zmapovat
viechny kraje, ve kterych SNN v CR poskytuje své socialni sluzby. Po konzultaci s vedou-
ci prace jsem se domluvila s vedenim SNN v CR, Ze priizkum budu realizovat v ramci or-
ganiza¢ni jednotky Zakladni organizace ve Veseli nad Moravou a jeho koncept a vysledky

budou vyuzity v dalSich prizkumech sméfovanych do jinych regiond.

Hlavnim cilem této diplomové prace je zjiSténi spokojenosti uzivateli sluzeb poskytova-
nych SNN v CR, konkrétné Centrem pro sluchové postizené Hodoninsko, o. p. s. se zamé-
fenim na dostupnost a kvalitu sluzeb a zptsobilost personalu sluzeb v zavislosti na pohlavi,

veéku, vzdélani, pracovnim uplatnéni, druhu postizeni a zpisobu komunikace uzivateli.
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Vedlejsim cilem diplomové prace je zmapovani skupiny osob se sluchovym postizenim,

které vyuzivaji socialni sluzby Centra pro sluchové postizené v regionu okresu Hodonin.

V teoretické ¢astiv prvni kapitole mapujeme vznik, financovani, strukturu, stru¢nou histo-
rii Svazu neslySicich a nedoslychavych, transformaci jednotlivych organizaci na obecné
prospesné spolecnosti. Sluzby poskytované dle zdkona o socialnich sluzbach jsou tlumoc-
nické sluzby, socidln¢ aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim,
socidlni rehabilitace ve form¢ ambulantni a terénni. Tyto sluzby jsou poskytovany v orga-
nizaci, kterd je pfedmétem prizkumu. Druhd kapitola se vénuje sluchovému postiZeni.
Ptedstavuje jednotlivé druhy sluchového postizeni, jejich metody komunikace. Tteti kapi-
tola teoretické prace se zabyva hlavnim cilem naseho prizkumu, zjistovanim trovné spo-
kojenosti uzivateld s nabidkou a kvalitou socidlnich sluzeb a zptisobem vyhodnoceni. Po-

sledni kapitola teoretické ¢asti je vénovana kratkému shrnuti celé problematiky.

Empiricka ¢ast prace je zaméfena na zjisténi miry spokojenosti uzivatel socialnich sluzeb
Svazu neslysicich a nedoslychavych v CR ve sluzbach, které poskytuje Centrum pro slu-
chové postizené Hodoninsko, o. p. s. Dale na zmapovani osob se sluchovym postizenim
a zjisténi vyuzitelnosti sluzeb vzhledem k véku, pohlavi, pracovnimu zatazeni, sluchovému

postizeni a zplisobu komunikace uzivateli. Pro ptehlednost je prace doplnéna tabulkami
a grafy.

Doufame, ze prace bude slouzit jako inspirace pro prizkumy v dalSich organizac¢nich jed-
notkach a také jako podklad pro dotacni politiku Centra pro sluchové postizené Hodonin-

sko, 0. p. s.
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1 SVAZ NESLYSICICH A NEDOSLYCHAVYCH V CR

V tvodni kapitole pfedstavujeme organizaci, pro kterou byl proveden priizkum spokoje-
nosti uzivateld. Nastiflujeme cile této organizace. Pokra¢ujeme stru¢nou historii a organi-
zani strukturou. Zminéna je 1 nutna transformace obcanskych sdruzeni na obecné pro-
spesné spoleCnosti. Zavérem prvni kapitoly uvadime piehled poskytovanych socialnich

sluzeb Centrem pro sluchové postizené Hodoninsko, o. p. s.

Svaz neslysicich a nedoslychavych v CR (dale jen SNN v CR) je samostatné a nezavislé
obCanské sdruzeni s plnou pravni subjektivitou. Jedna se o nejvéetsi subjekt, ktery pracuje
mezi sluchové postizenymi v Ceské republice, subjekt sdruzujici na zakladé dobrovolného
Clenstvi neslySici, nedoslychavé a ohluchlé (déle jen sluchové postizené) osoby. Poskytuje
sluzby vSem sluchové postizenym lidem bez rozdilu v€ku, rozsahu a typu postiZeni ¢i pii-

sluSnosti k jiné organizaci.

SNN v CR je registrovan dle zdkona &. 83/1990 Sb., o sdruZovéani ob¢ani, ve znéni poz-
d¢jSich predpist, jako obcanské sdruzeni s celorepublikovou ptlisobnosti. Je zapsan

uMYV CR &. j. VSP/1-134/90-R, ICO 00676535. (SNN v CR, 2012)

Ve své ¢innosti SNN v CR vychézi z principti humanity a demokracie. Zakladnim posla-
nim SNN v CR je ochrana a obhajoba potieb, prav a zajmi viech sluchové postizenych
ob¢anii CR, aby bylo dosahovano maximalni moZné miry rovnosti téchto ob&ant se zdra-
vou populaci. Cilem SNN v CR je usilovat svymi socialnimi sluzbami o co nejvétsi neza-
vislost osob se sluchovym postizenim na druhych osobéch a institucich, hajit jejich prava
a z4jmy, pomahat pfekonavat komunikacni a informacni bariéry a dal$i neptiznivé zivotni

situace osob se sluchovym postizenim a zvySovat kvalitu jejich Zivota.

Organizacni slozky, které poskytuji socidlni sluzby, jsou nevydéle¢na prospésna zatizeni.
Jejich provoz je hrazen z vefejnych prostiedkii. Na prvnim misté jsou to statni dotace
z rozpoc¢tu Ministerstva prace a socidlnich véci a Ministerstva zdravotnictvi, pokud se jed-
na o uskutecnovani psychorehabilitacnich pobytii. Dale jsou to dotace kraji a mést ¢i obci
prislusnych k mistu piisobnosti sluzeb. Dal§imi zdroji jsou sponzorské dary, Clenské pii-

spevky a finance z poplatka za fakultativni sluzby pii adrzbé sluchadel.

V poslednich letech jsou jednotlivé socidlni sluzby financovany i1 z dotaci Evropské unie.
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1.1 Historie Svazu neslysicich a nedoslychavych v CR

,»Na poc¢atku hnuti osob se sluchovym postizenim bylo jejich sdruzovani do spolkii neslysi-
cich. Prvni spolek neslySicich — Podplrny spolek hluchonémych sv. FrantiSka Saleského —
vznikl pted 140 lety v r. 1868 v Praze. Byl jednim z prvnich v Evropé. Nyni se nazyva
Prazsky spolek neslySicich, ktery ma pravidelné kluby, jako jsou naptiklad klub mladeze,
klub zen, klub zahradkara, klub turistiky, klub seniorti, klub pantomimy a klub déti. Po-
stupné nasledovaly v riiznych mistech Cech a Moravy dalsi spolky, tyto spolky byly samo-
statné.“ (HRUBY, 2005 cit. podle KADLECOVA, 2009, s. 11)

LV 1. 1945 se &edti a slovensti neslysici lidé domluvili na vytvofeni Ustfedniho svazu péce
o neslysici (UPON), ktery o rok pozd&ji byl prejmenovan na Ceskoslovensky ustfedni svaz
neslysicich. V r. 1948 zastteSoval 11 spolkil. V Gervnu 1949 byla zaloZzena Ustiedni jedno-
ta invalidl, ze které vr. 1952 na ustavujicim sjezdu vznikla nova celostatni organizace
Svaz &eskoslovenskych invalidi. Rada organizaci zdravotné postizenych lidi, mezi nimi
1 spolky neslysicich, hluchonémych a nedoslychavych, se do ného zaclenila na zakladé
sjednocovaciho zdkona. Koncem Sedesatych let vznikl dohodou funkcionait Svaz slucho-
v¢ postizenych. Po prazském jaru byl vr. 1969 zvlast’ ustanoven samostatny Slovensky
a o necely mésic pozdgji Cesky svaz sluchové postizenych. Dalsi vyvoj Svazu byl prerugen
v sedmdesatych letech normalizaci, kdy byl Svaz zacClenén opét do Svazu invalidd. Po lis-
topadu 1989 doslo k postupnému rozpadu Svazu invalidi. Na zacatku r. 1990 byl ptijat
zakon €. 83/1990 Sb., o sdruzovani ob&ant, ktery byl impulsem pro vznik fady nezavislych
obCanskych sdruzeni se specifickymi zajmy a definovanymi programy, mezi nimi
i obnoveni &innosti Svazu sluchové postizenych CR na ustavujicim sjezdu 5. 4. 1990.
V tomto roce a v prib¢hu nasledujicich nékolika let byly ustanoveny 1 jiné organizace slu-
chové postizenych osob, napf. Federace rodi¢i a pratel sluchové postizenych déti a Ceska

unie neslysicich.“ (MarSounova, 2008 cit. podle KADLECOVA, 2009, s. 11)

Déle Hruby (2005, cit. podle KADLECOVA, 2009, s. 12) uvadi, ze ,,na sjezdu Svazu slu-
chové postizenych v Berouné r. 1994 jeho delegati rozhodli o zméné ptivodniho ndzvu
na Svaz neslySicich a nedoslychavych, ktery plati dodnes. Lidé se sluchovym postizenim

tvoti veétSinu Clenské zakladny. SNN chtél svym novym nazvem zdlraznit, ze sdruzuje
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neslySici a nedoslychavé obCany a navazuje na ¢innost a tradice byvalych spolkii neslysi-

cich a nedoslychavych. Na tomto sjezdu byly pfijaty i nové stanovy*.

1.2 Struktura Svazu neslySicich a nedoslychavych v CR

V soucasné dobé je SNN v CR ¢&lenem nékolika mezinarodnich organizaci. Jsou to Svéto-
vé federace neslySicich (WFD), Svétové organizace nedoslychavych (IFHOH) a Evropské
unie neslysicich (EUD) a Evropské federace neslySicich (EFHOH).

Ve své struktufe ma SNN v CR 80 zakladnich organizaci, 15 poradenskych center, 45 stie-
disek pro poradenstvi, 13 krajskych organizaci, 1 stacionar a 2 centra dennich sluzeb. (SNN

v CR, 2013)

Usttedi SNN v CR vydava sviij interni ¢asopis s nazvem Metodické listy. Naplni Cinnosti
SNN v CR je 1 potfadani akci pro odbornou i laickou vetejnost, jako jsou mezinarodni fes-
tivaly pantomimy neslySicich v Brné, mezinarodni dny neslySicich nebo vernisaze vystav

sluchové postizenych umélcu.

Ve svych organizacnich slozkach v€etné Prazského spolku neslySicich sdruzuje cca 6000
Clent. Stale zistava nejvétsi organizaci, kterd haji prava a zajmy neslySicich a nedoslycha-

vych lidi a poskytuje socialni sluzby. (SNN v CR, 2012)

Béhem roku 2012 se zadalo s transformaci jednotlivych organiza¢nich slozek SNN v CR.
Tato situace byla vyvolana jednak pravni interpretaci postaveni ob¢anskych sdruzeni po-
skytujicich socialni sluzby ze strany Ministerstva vnitra CR (dale jen MV) a jednak pfije-
tim nového obcanského zdkoniku. MV opakované deklarovalo, Ze poskytovani socidlnich
sluzeb ob¢anskymi sdruzenimi a jejich organiza¢nimi jednotkami odporuje § 1 odst. pism.
b) zakona Cislo 83/1990 Sb. o sdruzovani obcanti. Nové obecné prospesné spolecnosti bu-
dou zakladany pravé ve snaze predejit situaci, kdy by jednotlivé slozky, které poskytuji
socidlni sluzby, byly vystaveny sporu o legalitu své Cinnosti. Novy ob¢ansky zakonik, kte-
ry nabyva uacinnosti dnem 1. 1. 2014 zcela méni postaveni obCanskych sdruzeni a jejich
organizacnich jednotek. Hlavni ¢innosti spolkil, kterymi se ob¢anska sdruzeni stanou, bude
¢innost spolkova. Organiza¢ni jednotky obcanskych sdruzeni pozbudou svou pravni sub-
jektivitu, stanou se pobo¢nymi spolky s odvozenou pravni subjektivitou a jejich podstatou

bude stejné jako u spolki realizace spolkovych aktivit, a nikoliv poskytovani sluzeb.
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Vzhledem k této vzniklé situaci se rozhodla Zakladni organizace SNN v CR Veseli
nad Moravou tuto situaci teSit jako jedna z prvnich organiza¢nich slozek. S uCinnosti
od 1. 1. 2013 poskytuje sluzby jako obecné prospésna spole¢nost pod nazvem Centrum

pro sluchové postizené Hodoninsko, o. p. s.

1.3 Poskytované socialni sluzby Centra pro sluchové postizené

Hodoninsko, o. p. s.

Za socialni sluzby dle Marouska (2001, s. 178-179) se povazuji takové sluzby, pii kterych
se poskytuje néjakd vyhoda tém, ktefi maji néjaky problém. Nepatii sem vSak systém da-

vek.

Socidlni sluzby lze dle autora rozd¢lit do nékolika skupin. Zakladni rozdé€leni je na socialni
sluzby statni a obecni a socidlni sluzby nestatni. DalSimi kritérii je to, kdy se poskytuyji,
s jakym cilem nebo jakym zplisobem je poskytujeme. MizZeme tedy socialni sluzby délit
napf. na preventivni, terapeutické a rehabilitacni nebo intervenéni a pecovatelské. Sluzby
poskytované v byt€, v centru, nebo domove. Sluzby poskytnutim informace, zastupovanim,
nebo tkolem. Dé¢lit je mizeme 1 délkou péce. PeCovat mizeme po urcitou dobu nebo po-

skytujeme trvalou péci.

Dle zékona o socidlnich sluzbach délime sluzby na socidlni poradenstvi, sluzby socidlni
péce a sluzby socialni prevence. Forma poskytovani mize byt bud’ pobytova, ambulantni,

nebo terénni. (Cesko, 2006, s. 1266-1267)

Centrum pro sluchové postizené¢ Hodoninsko, o. p. s. poskytuje tfi socidlni sluzby dle za-
kona o socidlnich sluzbach. Socidlni rehabilitaci v ambulantni a terénni formé, kterou po-
skytuje od zaloZeni organizace, socialn¢ aktivizac¢ni sluzby pro seniory a osoby se zdravot-

nim postiZzenim v ambulantni formé a tlumoc¢nické sluzby v terénni formé.

Sluzby Centra pro sluchové postizené Hodoninsko, o.p.s. jsou sluzbami socidlni prevence.
Jsou poskytovany bud’ ambulantni, nebo terénni formou. VSechny jsou dle zakona o soci-
alnich sluzbach poskytovany bezplatné. UZivatelé si tak hradi jen fakultativni sluzby, které

jsou pro n¢ vykonavany.
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1.3.1 Socialni rehabilitace

Sluzba socialni rehabilitace je organizaci poskytovéana od jejiho zaloZeni. V roce 2007 byla
registrovana dle zakona o socidlnich sluzbach ¢. 108/2006 Sb. Sluzba je provozovana pét
dnli v tydnu pro uZzivatele se sluchovym postizenim bez omezeni véku, a to ve form¢ am-
bulantni. Dvakrat tydné pak 1 terénni formou, a to hlavn€ pro imobilni uZivatele umisténé
v domovech seniorti a v domech s peCovatelskou sluzbou v regionu. Tato sluzba je posky-

tovana 1 klientim v domaci péci, ktefi nejsou schopni sluzbu navstévovat ambulantné.

Pfesné znéni obsahu sluzby nalezneme ve vySe jmenovaném zdkoné pod paragrafem ¢. 70.

,»1) Socialni rehabilitace je soubor specifickych ¢innosti smétujici k dosazeni samostatnos-
ti, nezavislosti a sobéstanosti osob, a to rozvojem jejich specifickych schopnosti, doved-
nosti, posilovanim navykl a nacvikem vykonli béZnych pro samostatny Zivot nezbytnych
¢innosti alternativnim zpiisobem vyuZzivajicim zachovanych schopnosti, potencialii a kom-
petenci. Socialni rehabilitace se poskytuje formou terénnich a ambulantnich sluzeb, nebo

formou pobytovych sluZzeb poskytovanych v centrech socidlné rehabilitacnich sluZeb.

2) Sluzba podle odstavce 1 poskytovana terénnich nebo ambulantnich sluzeb obsahuje tyto
zékladni ¢innosti:

a) nacvik dovednosti pro zvladani péce o vlastni osobu, sobéstacnosti a dalSich ¢innosti
vedouci k socialnimu zaclenéni,

b) zprosttedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim,

¢) vychovné, vzdélavaci a aktivizacni ¢innosti,

d) pomoc pfi uplatiiovani prav, opravnénych zajmu pii obstaravani osobnich zalezitosti.*

(Cesko, 2006, s. 1274)

1.3.2 Socialné aktiviza¢ni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postiZenim

Sluzba socialné aktivizacni sluzby pro seniory a osoby se zdravotnim postizenim je organi-
zaci poskytovana od roku 2009 a byla registrovana dle zakona o socialnich sluzbach
¢. 108/2006 Sb. Sluzba je provozovana pét dnli v tydnu pro uZzivatele se sluchovym posti-
zenim od mladSiho Skolniho véku aZ do neomezeného veku. Je poskytovdna ambulantni

formou.
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Pro upfesnéni uvadime 1 pfesné znéni obsahu této sluzby, které nalezneme ve vySe jmeno-

vaném zékon& pod paragrafem €. 66.

,»1) Socialng aktiviza¢ni sluzby jsou ambulantni, poptipad¢ terénni sluzby poskytované
osobam v diichodovém véku nebo osobam se zdravotnim postiZzenim ohrozenym socialnim

vyloucenim.

2) Sluzba podle odstavce 1 obsahuje tyto zakladni Cinnosti:
a) zprosttedkovani kontaktu se spoleCenskym prostiedim,
b) socialn¢ terapeutické ¢innosti,

¢) pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmu pii obstaravani osobnich zalezitosti.*

(Cesko, 2006, s. 1274)

1.3.3 Tlumoc¢nické sluzby

Posledni a nejnovéjsi sluzba organizace je sluzba tlumocnické sluzby, ta je organizaci po-
skytovdna od roku 2012 a je taktéz registrovana dle zdkona o socidlnich sluzbach

¢. 108/2006 Sb. Sluzba je provozovana pét dnii v tydnu terénni formou pro uzivatele

se sluchovym postizenim od 18 let do neomezeného véku.

Uvadime pfesné znéni obsahu sluzby, které nalezneme v zdkoné o socidlnich sluzbach

pod paragrafem 56.

,»1) Tlumoc¢nické sluzby jsou terénni, popiipadé¢ ambulantni sluzby poskytované osobam
s poruchami komunikace zpisobenymi piedev§im smyslovym postizenim, které zamezuje

bézné komunikaci s okolim bez pomoci jiné fyzické osoby.
2) Sluzba podle odstavce 1 obsahuje tyto zdkladni ¢innosti:
a) zprosttedkovani kontaktu se spolecenskym prostifedim,

b) pomoc pii uplatiiovani prav, opravnénych zajmu pii obstaravani osobnich zalezitosti.*

(Cesko, 2006, s. 1272)
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2 CHARAKTERISTIKA OSOB SE SLUCHOVYM POSTIZENIM

Sluch je nenahraditelny smysl. Kazdy zdravy ¢lovék ma pét smysla, jsou jimi zrak, sluch,

¢ich, hmat a chut. Kazdy z téchto smysli ma svou nezastupitelnou roli.

Kdyz se vetejnosti zeptate, ktery smysl je dulezitéjsi, jestli zrak, nebo sluch, vétSina dota-
zanych osob vam odpovi, Ze zrak. Ale pfitom je prokazano, ze sluchem dostavame daleko
vice informaci nez zrakem. Védecké vyzkumy uvadéji, ze dité reaguje na zvuk jiz béhem
nitrodéloZniho vyvoje. Sluch funguje od narozeni az do smrti, nebo az do okamziku tésné
pied smrti. Ve stavu bezvédomi jsou sluchové podnéty ptrivadény do kiiry mozkové, aniz si
je ¢lovék uvédomuje. Sluch ndm nejen zprostredkovava viem okolnich zvuki, ale také nas

informuje o nasi vlastni slovni produkci. (Jungova, 2000, s. 13)

..V Ceské republice je zhruba piil milionu nedoslychavych a neslysicich (tj. asi 5 % popu-
lace). VéEtSinu tvori starsi lidé, jejich sluch se zhorsil az v tomto obdobi. Lid¢ s postizenim
sluchu tvofi heterogenni skupinu, ktera se 1i$i z hlediska stupné, etiologie postizeni, doby,
kdy vzniklo, event. rizika kombinace s dalSimi potizemi. Vrozenou nebo v détstvi ziskanou
sluchovou vadou trpi ptiblizn¢ 0,15 % populace. Sluchové postizeni byva v zavislosti
na etiologii ¢asto kombinovéno s dalsi vadou (v 11-40 % ptipadt).© (Vymlatilova, 1997;

Hruby, 1999 cit. podle Véagnerova, 2004, s. 211-212)

2.1 Osoby se sluchovym postiZenim

Terminologie osob se sluchovym postizenim byla podminéna vyvojem jazyka a také Grov-
ni péce o sluchove postizené jak uvadi Hruby (1997, s. 30-31). Prvnim terminem, ktery byl
pouzivan pro osoby, které mély vadu sluchu, byl termin ,,hluchonémi*. Od roku 1927 se
zacal prosazovat termin ,,neslySici®, byli 1 taci, kteti dale trvali na pojmu ,,hluchonémi‘ a
byli to hlavné pravé ucitelé neslySicich. Stejné tak jako dnes se Spatné¢ uvadi, ze vSichni
sluchové¢ postizeni jsou ,,neslySici®“. Divodem bylo vyvolani vétsiho lidského soucitu, kte-
ry pojem ,.hluchonémy* vyvoldval. Dnes tedy existuje termin pro osoby s rtiznou ztratou
sluchu ,,sluchové postizeni® a také tak se tento obecny nazev ujal ve vétSin€ jazykl napf.
v angli¢tiné hearing impaired, v némc¢iné Horgeschéddigte, nebo ve francouzstiné deficient
auditif. Sluchové postizen¢ dnes délime do nékolika skupin. Osoby, kde se jejich ztrata da

kompenzovat elektronickymi sluchadly, patii do skupiny ,,nedoslychavych®. Dalsi skupi-
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nou jsou osoby, které se bud’ narodily hluché, nebo s tak velkou ztratou sluchu, ze neslysi
mluvenou fe¢. Nebo o sluch ptiSly v raném véku pied nabytim mluvené feci. Tato skupina
jsou jiz zminovani ,,neslySici. V neposledni fad¢ je to termin ,,ohluchli®, tyto osoby jsou
neslysici, ale o sluch pfi§ly béhem Zivota, kdy v mlad$im v€ku mély schopnost uzivat mlu-

venou rec.

,Nedoslychavost, ohluchnuti a prelingvalni hluchota jsou tfi GpIn¢ rozdilna postizeni se
zcela odliSnymi potiebami a Casto dokonce vzajemné protichlidnymi pottebami.* (Hruby,

1997, s. 32)

Zakladni rozdé€leni nalezneme také v defektologickém slovniku, kde jeho autor uvadi, ze
vady a poruchy sluchu jsou zplisobené snizenim, az ztratou vykonnosti sluchového analy-
zatoru. Tyto vady a poruchy jsou rtizného stupné, druhu i1 ptivodu a souviseji s riznosti
dasledkl pro osoby se sluchovou vadou. Zakladni déleni sluchovych vad je dle tohoto au-
tora do péti kategorii a to na nedoslychavost lehkou, kde méa nedoslychavy potize
ve slySeni

a rozuméni feci napt. v hluku nebo jinak ztizenych podminkach. Druha kategorie je nedo-
slychavost stfedni, u této kategorie méa nedoslychavy potize 1 v béZném hovoru a musi bud’
zmenSit vzdalenost od zvuku, ktery potiebuje vnimat, anebo je potieba zvétsit hlasitost.
Tteti kategorie je tézka nedoslychavost, kde nastavaji obtize v konverzaci i1 zblizka, a to
i pti zvySené hlasitosti. Ctvrta kategorie jsou zbytky sluchu, pfi tomto postizeni je z fe¢i
slySet jen néco, mluvit se musi tésné u boltce, ale i tak je vnimani zkresleno. Zbytkti sluchu
se pouziva u déti k tvoreni fec€i. Posledni, pata kategorie je hluchota, ta je bud’ prakticka,
nebo Uplna. U praktické hluchoty na rozdil od GipIného postizeni sice n€jaké zvuky dotycny

slysi, ale nesta¢i mu to k dorozumivani ani k orientaci. (Sovak, 2006, s. 378-379)

Autorka Huddkova (2005, s. 11- 12) uvadi, Ze nestaci prohlasit, Ze osoba se sluchovou va-
dou je ¢lovek neslySici. Podobné jako jiné postizeni ma i to sluchové velkou Skdlu typu
a stupnii postizeni. Pti kazdé vad¢ sluchu je limitovana schopnost vnimat zvuky, fec. Je to
praveé ona tec, kterou se ostatni lidé dorozumivaji. Zakladni velké déleni je déleni osob se
sluchovym postizenim na neslySici a nedoslychavé. Nedoslychavy ¢lovek ma vzdy néjaké
vyuZitelné zbytky sluchu a za pomoci technickych pomticek je schopen vnimat zvuk — fec.

Oproti tomu nesly$ici nevnimé zvuky ani pfi pouZiti technickych pomiicek. Nejpocetné;si
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skupinu osob se sluchovym postizenim tvoii osoby, kterym se sluch zhorSuje procesem

starnuti.

Také Vagnerova (2004, s. 212-223) uvadi, ze vyznamnou charakteristikou sluchového po-
stizeni je praveé stupen postizeni. V urCité urovni se ztraci schopnost vnimat mluvenou fec¢
a také ji pouzivat. Vnimani feci se zhorsi asi o 5 % pi1 kazdych 10 dB sluchové ztraty. Slu-
chova vada ovliviluje 1 vyvoj osobnosti vcelé tadé faktorl. NejvétSi problém
je v oblasti komunikace, kterd ma za nasledek izolaci v urcitém prostredi, a sluchové posti-
zeni tak maji obtize v socidlni orientaci. Vzhledem k tomu, ze Spatné rozuméji, reaguji
casto neptiméiené. TéZce sluchove postizeni maji problém pii reakci na jednotlivé socialni
role. TéZzce chdpou, co je dovoleno a co je zakazéano, problém je 1 ve vysvétleni pravidel
chovani, ktera u ostatnich povazujeme za zakladni. V nékterych chvilich viibec netusi, co
se po nich chce, a tak jen opakuji chovani, které nékde obkoukali. Jejich empatie je vEtsi-
nou velmi mald, Casto tak nechapou postoje, ndzory, pocity ostatnich lidi. Pti kontaktu se
slySicimi je nevétsi problém praveé Spatna schopnost porozumét mluvené feci. Je to diivod
jejich nejistoty, pocitu ménécennosti a pficina trvalé zatéze pro jejich psychiku. Nékdy to
vede ke zlosti, jejich vztek je hlu¢ny a pro nas nepochopitelny, oni vSak nejsou schopni
pochopit vétSinu ndm jasnych souvislosti. Jejich omezeni v komunikaci vede k tomu, Ze
jsou odkazani jen na zakladni informace. Pokud ovladaji znakovou fe¢, mohou komuniko-
vat pouze s tim, kdo tuto fe¢ ovlada, a to neni velkd skupina lidi. VétSinou jsou to bud’
stejné postizeni, nebo v lepSim ptipad¢ rodina.

Jejich socidlni izolaci pomahaji prekondvat tlumoc¢nici znakového jazyka, ktefi tvoii most
mezi tézce sluchové postizenymi, neslySicimi a svétem slySicich. Pomahaji tak zmenSit
komunikaéni bariéru osob, které se narodily nebo béhem zivota pfiSly o tolik potiebny

smysl, jako je sluch.

Dle Hudékové (2005, s. 13) uvadime rozdéleni dle doby vniku a velikosti ztraty sluchu,

a to v tabulce €. 1.

Tabulka €. 1: Terminologie

Doba vzniku vady sluchu/ | Hluchota Nedoslychavost
velikost ztraty sluchu

Pred osvojenim mluvené- | Prelingvalné neslysici lidé | Prelingvaln€ nedoslychavi

ho jazyka (prelinglvalng) lideé
Po osvojenim mluveného | Postlingvalné neslysici/ Postlingvaln€ nedoslycha-
jazyka (postlingvaln¢) ohluchli lidé vi lidé (vétSinou se starec-

kou nedoslychavosti)
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V nasi organizaci sluzby vyuzivaji nejvice osoby nedoslychavé s diagnézou stareckd nedo-
slychavost. Nasimi uZivateli jsou ale 1 neslySici, ohluchli a nositelé kochlearnich implanta-

ta. Posledné jmenovani tvofi nejmensi Cast klientli naseho centra a vétSinou jsou to déti.

2.1.1 NeslySici

NeslySici neboli prelingvalné neslySici definuje Svétova zdravotnicka organizace (SWO)

jako ty osoby, které ani pi1 nejvetSim zesileni neslysi zvuk (Hruby, 1997, s. 35).

Dle autort Puldy a Lejsky, ktefi mluvi o neslySicich jako osobach s vrozenou praktickou
hluchotou, je tato ztrata sluchu v tonové oblasti, kterd je diilezitd pro rozuméni a rozvoj
hlasité feci. NeslySici se uci slovni fe¢ pomoci zraku a také hmatu. Pomoci zraku se jedna
o takzvané odezirdni feCi ze rti, kterou blize ptiblizime v podkapitole 2.2.2, pomoci hmatu
se uci slovni fe¢ ohmatavanim vibraci hrtanu, hrudniku, nebo tfeba vydechu vzduchu.
Pro neslysici je dale velni dilezitd pro porozuméni feci mimika a gestikulace. (1996, s. 20-

21)

v vV

s. 35-36) ptiblizné 10,5 % ze vSech sluchové postizenych a predpoklada, ze ze 100 slucho-
ve postizenych déti je naStésti jen 4 az 6 zcela hluchych. U téchto déti je v soucasné dobé

Casté kochlearni implantace, o které budeme hovoftit pozdéji.

Pokud budeme hledat definovani stupné sluchového postizeni u neslySicich v dalsi literatu-
fe, nabizi se ndm Vagnerova (2004, s. 213), ktera uvadi tfi typy postizeni. Za prvé je to
hluchota, zde je ztrata sluchu vétsi nez 110 dB a tito lidé nejsou viibec schopni slySet mlu-
venou fe€. Dale jsou to zbytky sluchu, u tohoto postizeni je ztrata vyssi nez 91 dB, tito lidé
sice mohou néco slySet, ale nejsou schopni porozumét fe¢i. Tietim typem postizeni je tézka
nedoslychavost, zde ztrata sluchu dosahuje rozmezi 71-90 dB, témto lidem muze kvalitni
sluchadlo pomoci vnimat fe¢. Pro rozvoj feci je ale potiebné dosahnout ztraty alespont mezi

56-70 dB.

Hruby (1997, s. 37) uvadi, ze zneuzivani pojmu neslysici poSkozuje pravé neslysSici. Pokud
je Spatné oznaceni nedoslychavych za neslySici pouzivano laiky, je to jeSté pochopitelné,
pokud se takto mylné vyjadiuji 1€kati ¢i ucitelé specidlnich Skol a dal$i odborna vetejnost,
je to velmi Spatné. Kdyz dité nebo dospély se sttedni nedoslychavosti mluvi, a pfitom jsou
oznacovani za neslySiciho, pak vefejnost slySici nemize pochopit, ze takto nemluvi jini

neslySici. NeslySici prosté nesly$i a maji pravo na naplnéni svych potieb.
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,.Uplna hluchota, ke které dojde pied vytvorenim fe¢i, je jediné zdravotni postizeni a patr-
n¢ jedina vnéj$i podminka vibec, kterd vede k tomu, Zze se ¢lovek stava ¢lenem kulturni

a jazykové menSiny* (Hruby, 1997, s. 38).

S autorem musime souhlasit, v naSem regionu je zhruba 60-70 neslySicich, ktefi tvofi tuto
kulturni menSinu, jejich kultura je odliSn4 od té naSi a neni lehké pfi poskytovani sluzeb
vzdy zohlednit jejich potfeby, mysleni, zvladnout jejich jazyk. Pracovnici sluzeb jsou vSak
ve velké mife lidé, ktefi maji se sluchovym postizenim zkusenost at’ uz vlastni, nebo ziska-

nou.

2.1.2 Nedoslychavi

Jiz jsme nastinili, Ze je rozdil mezi neslySicim a nedoslychavym. Nedoslychavych je mezi
sluchové postizenymi vétSina. Velkou vétSinu tvoii starsi lidé, ktefi o sluch ptichazeji kvili
tzv. stafecké nedoslychavosti. Dle Hrabong, Jelicky a HofejSiho (1998, s. 9-10) trpi nedo-
slychavosti ve véku nad 65 let kazdy ¢tvrty a nad 75 let kazdy tfeti ¢lovek. Mluvime tedy
o tzv. stafecké nedoslychavosti. Neni to ale pravidlo, nedoslychavosti trpi ¢im dal vice
mladSich lidi a také déti. Uz behem Skolni dochazky trpi nedoslychavosti tfi déti ze sta.

Samoziejmé sluchu neprospivaji ani desitky decibell, které jsou vSude kolem nas.

Pulda a Lejska (1996, s. 20) déli nedoslychavost na lehkou, stfedni a t€zkou. U lehce nedo-
slychavych pfi bézné komunikaci nedochazi k vétSim komunikaénim potiZzim. PotiZe se
objevuji pi1 tichém rozhovoru, nebo naopak rozhovoru v hlu¢ném prostiedi. Vyslovnost
u téchto lidi neni porusena a jejich vada se da dobfe kompenzovat sluchadly. Toto déleni

nalezneme 1 u Houdkové (2005, s. 21).

Hruby (1997, s. 55-54) uvadi vyjadieni velikosti ztraty sluchu dle svétové zdravotnické
organizace, tato déli nedoslychavost na lehkou a stfedni, dal§imi kategoriemi jsou stiedné

tézké poSkozeni sluchu a tézké poskozeni sluchu.

Ptijeti nedoslychavych, zeyjména déti neni nikdy jejich slySicim okolim GpIné, zvlasté kdyz
se jedna o stfedni a téZkou nedoslychavost. Pokud se tyto déti nenauci 1 znakovy jazyk
na uroven, aby byly schopny zvladnout aspont zakladni komunikaci, odmitaji je 1 neslySici

a jejich Zivot je pak velmi osamoceny. (Hruby, 1997, s. 33)

S timto tvrzenim miiZeme jen souhlasit. NaSe praxe a zivotni zkuSenosti potvrzuji, Ze déti i

dospéli nedoslychavi maji komunikaci se svymi vrstevniky hodné tézkou. U déti je pro-
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blém s izolaci ve Skolni tfid¢; pokud jsou integrované v bézné Skole, je na tiidnim uciteli,
jak integrované dité zapoji do Skolni prace, pomiize tak navazat kontakty se spoluziky.
T&zké je obdobi puberty, kdy vrstevnici dokaZzou byt na integrované dit¢ hodné zli. Jen
maloktery slySici ma trpelivost nékolikrat opakovat jednu vétu, vysvétlovat nedoslychave-
mu, o ¢em se bavi ostatni. Je to obtézujici pro dospéleho ¢loveka, a co teprve pro dité. Ne-
doslychavy tak ztraci kontakty s blizkymi, uzavira se do sebe. Znami, kamaradi o n¢ nejevi
zajem, spoleéenské akce jsou pro né jen sen. Casto nenachazeji pochopeni ani ve vlastni
roding, ktera si mysli, ze pokud mé nedoslychavy sluchadlo, sly$i jako oni. Neni to pravda,
a tak se nedoslychavy €len rodiny citi odstréeny a nepochopeny, mé pocit, Ze vSechny jen
obtézuje.

Osoby se sluchovym postizenim jsou nejohroZzenéjsi skupinou na trhu prace, maloktery
zameéstnavatel pfijme Clovéka s omezenou komunikaci a jsou to nedoslychavi, ktefi o praci
musi bojovat, byt potfad ve sttehu, aby jim neunikla néjaka diilezitd informace a neud¢lali

néco Spatné. Toto neustalé soustfedéni a psychické vypéti je vyCerpava.

U nedoslychavych je vzdy riziko, Ze u jejich sluchového postizeni nastane progrese, a tak
pro moznost setkdvani s komunitou neslysSicich a ptateli, ale 1 pro dorozumivani v ptipade
ohluchnuti je dobré u nich podporovat vyuku znakového jazyka. U déti tuto dovednost
mohou podporovat rodi¢e. Pokud tomu tak je, rodina pomahéa nedoslychavému ditéti najit
cestu k ostatnim sluchové postizenym. BohuZel vétSina rodi¢i nedoslychavych déti je sly-

Sicich a tuto nutnost podcenuje.

U dospélych, ktefi nedoslychavost ziskali v pozd€jsSim veku, je problematické naucit se
znakovy jazyk, pomahaji si vétSinou jen odeziranim, a to 1 v ptipadé, Ze dojde k tiplnému

ohluchnuti.

2.1.3 Ohluchli

Za ohluchlé neboli postlingvalné neslysici oznacujeme ty osoby, které piiSly o sluch at’ uz
nahle, nebo postupné v dob¢, kdy uz u nich byla rozvinuta fe¢. Hrani¢nim vékem je vek
mezi 4. - 6. rokem. Mezi ohluchlé tedy patii déti, mladi dospé€li i seniofi, kteti v disledku
nemoci nebo néjakého urazu pfisli o sluch. (Slowik, 2007, s. 75) Ohluchli si mohou
za podpory okoli a logopedické péfe udrzet srozumitelnou fe€. Jejich hlavni problém neni

to, Ze neslysi, ale dopad na psychickou stranku osobnosti. VE&di, co je to slySet, a zvuky jim
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chybéji. Jejich metodou komunikace je odezirani, dojde-li ale ke ztraté sluchu ve vy$Sim
veéku, nastava velky problém jak se toto odezirani naucit, je pro né témét nemozné zvlad-
nout 1 znakovy jazyk. A tak jsou izolovani od svéta slySicich 1 neslySicich. Zbyva jim jen
pisemna komunikace, kterd je zdlouhava a neni mozné ji uzit ve vSech situacich. (Hruby,
1997, s. 34) Ohluchnuti zminiuje ve své knize také Strnadova (2001, s. 2-11), ktera ndm
blize objasiiuje situace, kdy Clovék ohluchne pii progresivni ztraté sluchu. To nastava,
kdyz ¢lovek trpi n€jakou vadou sluchu, ktera postupuje az k apIné hluchoté. Druhé varian-
ta je ndhla ztrata sluchu. Je mozné, ze ¢loveék ztrati sluch bud’ okamzité, nebo béhem néko-
lika hodin €1 dni. Tato nahla ztrata sluchu se objevi pfiblizné u jednoho ¢lovéka z péti tisic
za rok. Nej€astéjsi pticina takového ohluchnuti je uraz. Zpisobit ohluchnuti mohou i nado-
ry nebo operace mozku, uzivani 1€ka. Dalsi Casté ptiCina je akusticky néaraz, naptiklad vy-
buch nebo hlasity vystfel. Je mozna genetickd dispozice, kdy se hluchota neprojevi
v détstvi, ale az v dospélém veéku. V této situaci plati, Ze ¢im diive hluchota nastane, tim

Iépe se s postizenim €loveék vyrovnava. Dokdze si osvojit odezirdni a také znakovou fec.

Z praxe muzeme uvést, ze ohluchnuti je vzdy velmi naro¢né na psychiku klienta. Pokud se
jedna o nahlé ohluchnuti, tak tim vice. Ohluchli lidé se strani spole¢nosti, pfichadzeji o své
obliben¢ ¢innosti, naptiklad poslech hudby, divadelni pfedstaveni. Pokud se divaji na tele-
vizi, tak jen na potady, které maji skryté titulky. Pfichazeji o svou praci, nékdy 1 pratele.

Ziji jako v némém filmu a jejich sluchova pamét’ pracuje ve snech.

2.1.4 Nositelé Kochlearnich implantati

V soucasné dobé¢, kdy technicky 1 medicinsky pokrok je na velké Grovni, je jedna z moz-
nosti, jak se nestat neslySicim, operace kochlearniho implantatu (KI). Zkracené¢ mizeme
fict, ze kochlearni implantat je elektronickd smyslova nahrada. Sluchové vjemy jsou piena-
Seny elektrickou stimulaci svazkem jemnych elektrod umisténych v hlemyzdi k sluchové-
mu nervu. Vn¢j$i ¢ast pak tvoifi mikrofon, vysilaci civka a feCovy procesor. Kochlearni
implantace ve svych zacatcich byla urcena predevsim détem, které se narodily s tézkym
postizenim sluchu nebo neslySici a také byla urCena détem, které prodélaly zanét CNS.
Nejvhodné€jsi doba pro operaci je v€k mezi 2. - 4. rokem. (Houdkova, 2005, s. 53-54)
V soucasné dobé& se operuji 1 déti mladsi. Technicky pokrok zmenSil 1 vnéjsi ¢ast, jsou vy-

vijeny nové typy. Dochazi k operacim dospélych osob, které ohluchly, tato operace pro né
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otevird moznosti vratit se zpét do svéta slySicich. Pokud jde o zkuSenost s nositeli kochle-
arnich implantatu v naSich sluzbach, mohu potvrdit, Ze u déti rozhoduje vék, kdy jsou ope-

rovany, a charakter nasledné péce nejen odbornikii, ale zejména rodici a celé rodiny.

U dospélych mame riizné zkusenosti, jsou klienti, ktefi si na KI velmi rychle zvykli a ,,na-
ucili“ se s nim slySet, a naopak jsou klienti, kteti zménu zvuku nezvladli a nedokazou KI
vyuzivat. Mame zkuSenosti z praxe, kdy se neslySici dit€ narodi neslySicim rodi¢iim a oni
voli, zda bude neslysici, nebo mu bude voperovan KI. V prvni fad¢ je rozhodujici, zda je
v rodiné nékdo slySici, napt. prarodi€, ktery bude te¢ u ditéte rozvijet. Dalsi rozhodujici
faktor je, ze nékteii neslySici nechtéji slySici dité, chtéji, aby sdilelo jejich svét. Naopak
jsou rodice, ktefi si uvédomuji, Zze oralni komunikace jejich ditéti umozni zit kvalitn¢j$i

Zivot.

2.2 Komunikaéni metody osob se sluchovym postiZenim

Ptedpokladem dobrych mezilidskych vztaha je to, jak se dokdzeme dorozumét, predat si
informace, komunikovat. U sluchové postizenych je komunikace velky problém a ma za
nasledek jejich socialni izolaci. V této Casti kapitoly o sluchovém postizeni se budeme bli-
ze vénovat zptisobim komunikace sluchové postizenych, jako je znakovy jazyk, ordlni fec

a odezirani, bilingvalni metoda a totalni komunikace.

2.2.1 Komunikaé¢ni metoda znakovy jazyk

Hovofili jsme u neslySicich o kulturni a jazykové men$in€. Touto menSinou se nestavaji
pro své postizeni sluchu, ale hlavné proto, Ze pouzivaji spole¢ny komunikacni kod, kterym
je znakovy jazyk. O znakovém jazyce koluje mnoho myti. Uved'me zde nékteré: napf.
znakovy jazyk je primitivni, neslySici se mezi sebou dorozumivaji pantomimou a gesty
a vypadaji u toho jako opice, znakovy jazyk je mezindrodni. Divodem udrZeni téchto do-
mnének je moZna 1 to, Ze znakovy jazyk byl u nas az do devadesatych let minulého stoleti
nasilné potlatovan. (Hudakova, 2005 s. 15-18) NeslySici ho v mnohych Skolach nesméli
pouzivat a byli vyuéovani vyhradné oralni metodou. Casto nasi starsi klienti vypravi his-
torky, jak museli mit pfi vyuce zaloZeny ruce za zady a jen pozorovat Usta ucitele a snazit

se mu odpovidat oralné¢.
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Dle Krahulcoveé (2002, s. 59-60) je ¢esky znakovy jazyk plnohodnotny a pfirozeny komu-
nika¢ni systém tvofeny postavenim rukou, tvary rukou, pohybem rukou, ale patfi sem
1 mimika, pozice horni ¢asti trupu a hlavy. Jeho gramatika je samostatna a nezavisi na zad-
ném jiném jazyce. Vyufovani vtomto jazyce je u nas uzdkonéno od Skolniho roku

1985/1986.

Hruby (1997, s. 185-188) uvadi, Ze ¢esky znakovy jazyk je jazyk plnohodnotny, nenahra-
zuje Cesky jazyk, ma vlastni gramatiku. Neverbalni sloZzka znakového jazyka je mimika.

Ceskému znakovému jazyku nechybi historie a je samoziejmosti, Ze se vyviji.

Cesky znakovy jazyk je jazyk neslysicich, nékterych ohluchlych nebo téZce nedoslycha-
vych. Znakovy jazyk ovladaji tlumocnici znakového jazyka, kterych je nedostatek. VéEtsi-

nou jsou to slySici déti neslySicich rodici.

Za zminku stoji 1 pojem znakovand CeStina, ta vSak neni jazyk, je to pouze pomiicka, kte-
rou vymysleli slySici pro moZnost komunikace s neslySicimi. Je zavisla na ceStiné
a neslySicim usnadnuje odezirani i celkovou komunikaci se slySicimi, protoze jsou schopni

Jipochopit lépe neZ my jejich znakovy jazyk.

2.2.2 Komunika¢ni metoda oralni fe¢ s pomoci odezirani

Ovladani mluvené teci neboli oralni feci je dilezité pro komunikaci. VSichni sluchové po-
stizeni, a to 1 neslySici, jsou vedeni ke zvladnuti oralni fe¢i. U téch byla diive cenné;jsi nez
jejich vzdélani. Orélni fe¢ pouzivaji vSichni nedoslychavi, ohluchli, nositele kochlearnich
implantatl a 1 vétSina neslySicich. Vétsina sluchové postizenych pouziva pfi oralni komu-

nikaci také odezirani, at’ jiz védome¢, nebo podvédomé.

Odezirani je dle Strnadové (2001, s. 84-85) sledovani fec¢i druhého Clovéka zrakem
a odhadovanim jejiho obsahu. Naucit se odezirat neni pro kazdého stejn¢ lehké, nékdo se
to nauci velmi snadno a ani si tuto schopnost neuvédomuje, jiny to nezvladne ani po inten-

zivnich kurzech.

Slowik (2007, s. 77-78) uvadi, ze pti komunikaci se sluchové postizenym méame mit stale
na paméti pravidla pro takovy rozhovor. Je diilezité, aby rozhovor byl pomalejsi, mél by
obsahovat krat$i a jednoduché véty a méli bychom se vyhnout nezndmym slovim. Pied
rozhovorem bychom sluchové postizeného méli sezndmit s tématem, o kterém budeme

hovoftit. Také osvéetleni a vzdalenost mezi osobami jsou dilezité, stejn€ jako pouzivani gest
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a mimiky. M¢li bychom si uvédomit, Ze béZzné se da odeziit maximalné 30-40 % hovoru,
zbytek si musi sluchové postizeny domyslet. Rozhodujici je 1 €as, kdy je sluchové postize-

ny schopen odezirat, po zhruba 15-20 minutach jeho pozornost slabne.

Janotova (1995, s. 5) nas seznamuje, Ze s vyukou odezirani v kurzech odezirani se setka-
vame hlavné u ohluchlych. Sluchové postizené déti se uci odezirat nenésilnou, hravou for-
mou.

Dalsi autorka Hudakova (2005, s. 42-44), ktera popisuje odezirani u sluchové postizenych,
bud’ narodime a pak ji dale rozvijime, nebo se odezirat nenaucime. Upozoriuje i na fakt, ze
na odezirani se nelze v rozhovoru spolehnout. Sluchové postizeny, ktery odezird, musi
béhem chvile zhodnotit téma hovoru, projevy ¢loveéka, ktery na néj mluvi, a vyznam slov-
niho sdéleni. Upozoriiuje na rozdily u odezirani. Pokud bude odezirat ¢loveék nedoslychavy
nebo s KI, bude pro n¢j odezirani jednodussi, ¢ast hovoru vnimé zrakem a ¢ast sluchem
a zna dobfe jazyk, ktery odezird. Samoziejme ale 1 pti dodrzeni vSech pravidel pro odezi-
rani je to pro n€j namahava ¢innost. Pokud odezira ohluchly, je to pro n&j uz vétsi problém,
ktery odezird. Nejhorsi pozici pfi odezirani maji neslysici, ktefi maji jen netplné zrakové
informace. U vétSiny je zasadni problém, kdyZ neovladaji dobtfe Cesky jazyk. Proto je pro

vétSinu neslySicich odezirani nevhodny komunikaéni prostredek.

2.2.3 Totalni komunikace

V dobé, kdy probihalo vzdélavani sluchové postizenych vyhradné ordlni metodou, se obje-
vily nazory, ze se neslySici déti nemohou vzdélavat vyhradné touto metodou. Znakovy
jazyk byl ale stale jako hlavni komunika¢ni metoda potlaCovan, a tak se v sedmdesatych
letech minul€ho stoleti stala jako zdroj komunikace a vyuky totalni komunikace. Vyvoj
ditéte probiha tak do Sesti let, pokud do této doby nedostava dostatek podnéti, je ohrozeno
ve svém vyvoji a neni schopno se naucit dobie Cist. Totalni komunikace zahrnuje mluvu,
znaky, posunky, prstovou abecedu, fe¢ téla, odezirani, ¢teni a psani. To vSe plati i dnes
s jedinym rozdilem, Ze dfive se muselo naucit pouZivat vSechny tyto komunikacni pro-

sttedky soucasné. (Hruby, 1997, s. 202-203)
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Dle Slowika (2007, s. 79) je totalni komunikace nejrozSitenéjsi ptistup vyuky na Skolach
pro sluchové postizené¢ u nas. Kombinuji se tedy vSechny dostupné mozZnosti pfedavani
informaci v podob¢ znakového jazyka, oralni feci, prstové abecedy, psani, ¢teni, odezirani,

mimiky 1 gest, nechybi ani vytvarné projevy.

2.2.4 Bilingvalni metoda

Bilingvalni metoda, takzvana dvojjazy¢nd vychova neslySicich, byla pfijata jako dalsi
moznost vzdélavani neslySicich osob po totdlni komunikaci. Zasady totalni komunikace
byly zachovany. VétSina predméti byla vyu€ovana ve znakovém jazyce, pii kterém se ne-
mluvilo. Mluvenému jazyku se Zaci uci v samostatnych hodinach podobné, jako se slysSici
zaci uci cizi jazyk. Zakladem téchto hodin je tedy pieklad ze znakového jazyka
do mluveného a opacné. Tato metoda byla objevena v Praze Vaclavem Frostem jiz ve Cty-
ficatych letech minulého stoleti, ale v té dob¢ byla nazyvéana jako Kombinovand metoda
nebo také Prazské ¢i Frostova. Jako bilingvalni metoda byla poprvé pojmenovana ve sta-
tech Skandinavie v 80. letech minulého stoleti. U bilingvalni metody se neklade diraz na
artikulaci, dilezitd je ¢tend a psana forma jazyka. (Hruby, 1997, s. 204) Také Hudakova
(2005, s. 47) uvadi, ze bilingvalni metoda klade diraz na c¢teni s porozuménim
a hlavné dobfe zvladnuté psané formy ceského jazyka. Prvnim jazykem je pro neslySici
dité znakovy jazyk a GeStina aZ jazyk druhy. Cesky jazyk a jeho pravidla jsou détem vy-

svétlovany znakovym jazykem. Dlraz neni kladen ani na mluveny projev ani na odezirani.

Kruhulcova (2002, s. 40-43) uvadi, ze u nas bilingvalni vzdélavani probihalo od roku 1995
jako edukaéni predskolni program MS PIPAN a pokra¢ovala v nékolika tiidach Speciélni
Bilingvalni vzdélavaci proces se vyuziva u tézce sluchové postizenych déti a jeho zéklad

musi byt poloZen uz v ptedskolnim veku.

Je velka Skoda, ze tento systém vyuky u nas neni vice podporovan. Takovato vyuka
by dala téZce sluchové postizenym moznost rozvoje jejich osobnosti, méli by vétsi moz-
nost na vzdélavani nejen na stfednich, ale 1 na vysokych Skolach. Vnimame rozdil mezi
na$imi neslySicimi klienty, ktefi navstévovali Skolu, kde se vyuc€ovalo jen oralné, a témi,
ktefi navstévovali vyukovy bilingvalni program komunikace. Rozdil v komunikaci, vyjad-

fovani, v pfedstavivosti je nepomérny.
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3 KVALITA A SPOKOJENOST

Soucasny trend v socidlnich sluzbach je hodnoceni kvality. Toto hodnoceni probiha v ram-
ci standardi kvality poskytovanych sluzeb a je obsazeno ve standardech ¢. 1-15.
Pti hodnoceni nasi organizace je nutné sledovani kvality, a to zeyjména z pohledu naSich
uzivatell — proto si vymezime zékladni aspekty vyvoje této problematiky, déale to jsou

pojmy hodnoceni (evaluace), kvalita a spokojenost.

3.1 Kbvalita a hodnoceni poskytovanych sluzeb

Kdybychom méli definovat pojem kvalita, mohli bychom to provést naptiklad takto. ,,Kva-
lita je vysledkem mezi ocekdvanim a vykonem.* VétSina z nés se chova stejné. VSechno co
si koupime, nebo jakou sluzbu dostaneme, méfime svym ocekavanim. NaSe ocekavani
muze byt bud’ pirekondno a vtom piipadé jsme spokojeni, nebo naopak ocekdvani neni
naplnéno a my jsme nespokojeni. Uvédomme si, Ze kvalita neni novy pojem, napiiklad

v oblasti priimyslu se s kvalitou pracuje uz n€kolik desitek let. (Bednaft, 2008, s. 10-11)

Hodnoceni kvality socidlnich sluZzeb k ndm doslo ze zahrani¢i. Zahrani¢ni koncepty a me-
tody programtl, které zajiStovaly kvalitu poskytovanych socialnich sluzeb, proSly mnohy-
mi zménami. V soucasné dobé jsou navrzeny tak, aby v prvni fadé¢ hodnotily kvalitu
a ucinnost sluzeb, dals$i bod je stanoveni, zda sluzby odpovidaji ofekavani uzivateld,
v neposledni fad¢ je to korekce nebo naprava chyb, které jsou pii poskytovani zjiStény.
Kvalita je zajiStovana pravé stanovenymi standardy, které zajist'uji soustavné sledovani,
hodnoceni a napravu. (Edwards, 1995, str. 2016) Dle Bednate (2006, str. 6-7) zacaly
nejdiive sledovat kvalitu v socialnich sluzbach zemé zapadni Evropy a Amerika, a to od
60. - 70. let 20. stoleti. V Ceskoslovensku se v této dobé kvalita nijak nehodnotila vzhle-
dem

k tomu, Ze ob¢an byl povazovan za objekt, a ne subjekt socidlnich sluzeb. Po zméné poli-
tického rezimu se oteviel prostor pro rozvoj kvality. Tento rozvoj se projevil hlavné v in-
dividualnim pfistupu, posilovani etickych hodnot, napliovani lidskych prav a ptistupu
k uzivateli jako subjektu socidlnich sluzeb. S timto autorem naprosto souhlasime, je jednim
z tvlrel standarda kvality socidlnich sluzeb u nés a také vybornym pedagogem piedavayji-
cim dal své zkusenosti studentiim. Standardy kvality socialnich sluzeb byly v Ceské repub-

lice tvofeny zhruba od roku 2000 a pfii jejich tvorbé se spolupracovalo s poskytovateli
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a také s uzivateli sluzeb. Probihaly dlouhodobé diskuse, pii kterych byl vytvofen model
toho, jak ma vypadat kvalitni socidlni sluzba. Standardy byly formulovany obecné
a kazda sluzba si je piizpisobuje dle svych potieb a poskytované sluzby. (MPSV, 2003, s.
8))

Vznikl tak systém hodnoceni kvality sluzeb, tzv. evaluace. Hodnoceni je dilezity prostie-
dek pro zdokonalovani sluzeb. V socialnich sluzbach slouzi k hodnoceni standardy kvality.
Naplnovani téchto standardii je v soucasné dob€ 1 jedno z hlavnich kritérii pro zatazeni

organizaci do minimalnich siti a pfidélovani statnich dotaci.

Standardy se dé€li do tii skupin a 15 oblasti, viz pfiloZena tabulka, v kterych se napliuji

stanovena kritéria.

Tabulka €. 2: Piehled standardt kvality v socidlnich sluzbach

Oblast procesni — vztahti mezi uzZivatelem a poskytovatele

Standard 1

Standard 2

Standard 3

Standard 4

Standard 5

Standard 6

Standard 7

Standard 8

Standard 9

Standard 10

Standard 11

Standard 12

Standard 13

Standard 14

Standard 15

Cile a zpuisoby poskytovani socialnich sluzeb
Ochrana prav osob
Jednani se zajemcem o socialni sluzbu
Smlouva o poskytovani socialni sluzby
Individualni planovani prabéhu socilni sluzby
Dokumentace o poskytovani socialni sluzby
Stiznosti na kvalitu nebo zpisob poskytovani socidlni sluzby
Navaznost poskytované socialni sluzby na dalsi dostupné zdroje
Oblast personalni
Personalni a organiza¢ni zajisténi socialni sluzby
Profesni rozvoj zaméstnancti
Oblast provozni
Mistni a ¢asova dostupnost poskytované socidlni sluzby
Informovanost o poskytované socialni sluzbé
Prostiedi a podminky
Nouzové a havarijni situace

Zvysovani kvality socidlni sluzby
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Dle Havrdové (2010, s. 198) se potieba plnit kritéria kvality, a tak napliiovat standardy
kvality socialnich sluzeb zacala objevovat v dob¢, kdy nabyl u¢innosti zakon ¢. 108/2006
Sb., o socidlnich sluzbach. Organizacemi byly vyhledavany metody, jak kvalitu sluzeb
napliovat. Podle této autorky je nejdiilezitéjsi pro organizaci, aby si stanovila, kym je a pro
koho sluzby poskytuje, coZ je prvni krok ke kvalitnimu fizeni organizace dle cilii ve dvou
urovnich. Prvni trovni je fizeni organizace podle cili organizace, druhou urovni je indivi-
dualni planovani sluzby, at’ uz dle p¥ani uZivatele a jeho moZnosti. Rizeni prvni Girovné je
obsazeno nejvice ve standardech €. 1, 2, 10, 12 a 14. Nejdilezitéjsi standard pro individu-

alni planovani je standard €. 5.

Hodnoceni kvality probiha v kazdé organizaci, kterd poskytuje sluzby. Dle Horovitze
(1994, s. 12-13) miZeme shrnout hlavni zdsady, na nichZ je zaloZena kvalita sluzeb, nasle-
dovné. Ten, kdo posuzuje kvalitu sluzeb, je zdkaznik, v naSem piipad¢ je to uzivatel sluz-
by. Proto je jeho nazor prvotady. Také uroven kvality sluzeb hodnoti uzivatel a pozaduje
neustale kvalitngj$i sluzby. Nabidku sluzeb formuluje podnik (sluzba), ale ta také ,fidi*
oCekavani zakaznikl. Neustalé usili by mélo vést k vyhleddvani chyb, je nutnost usilovat
o Spickovou kvalitu bez chyb. ZvySovani kvality sluZeb je podminéno aktivnim zapojenim

vSech zaméstnancu.

Podobné o kvalité uvazuje i anglicky autor Heskett (1993, str. 20-24), podle n¢;j se kvalita
rovna skute¢né sluzbé. Hodnoceni kvality sluzby je jednoznaéné subjektivni zélezitost.
Potteby i1 ocekavani se lisi podle jednotlivych situaci a také uzivatele. Kvalitni sluzby vy-
zaduji pochopeni potieb uZivatele a jeho ocekéavani. Je to soubor mnohych detaili, které

jsou kontrolovatelné.

Troufdme si fici, Ze Centrum pro sluchové postizené poskytuje sluzby dle individualnich
potieb svych uzivatelli a ptistupujeme k nim jako k rovnocennym partneriim. Snazime se
nebudovat zavislost na sluzbg, ackoliv zejména u skupiny osob se sluchovym postizenim
je to obtizné. Jak hodnotit kvalitu sluzby, se mizeme docist i u vySe zminované¢ho autora
Horovitze (1994, s. 102-104), ktery dava odpovéd’ na otézku, jak u uzivatele, ktery nevyja-
dii své uspokojeni, sdm ziskat néjakou zpétnou vazbu o kvalité poskytované sluzby. Dopo-
ruceni zni — pravidelné se uZivatele dotazovat a v dotazovani neustavat. Vyuzit mizeme
dotazniky, ale 1 ptimé rozhovory s klientem. Pravidelny prizkum ale neni jediny prostie-
dek jak zjistit kvalitu sluzby. Mohou a jsou to 1 dopisy, bud’ d€kovné s podnétnymi piipo-
minkami, nebo 1 stiznosti. Jen musime spravné rozliSit, co je pfinosné pro rozvoj kvality

a co jsou jen nepodstatné detaily nebo subjektivni nahled pisatele.
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V Centru pro sluchové postizené¢ Hodoninsko, o. p. s. se sluzby hodnoti podobnym zptiso-
bem, ktery zminiuje 1 Horovitz. Hodnoceni kvality je soucasti standardu €. 15, ktery je pra-
covnim postupem pii hodnoceni kvality sluzby a spokojenosti uzivatelii se sluzbou. Tento
dokument je zpracovan vSemi pracovniky sluZeb, hlavni podil na jeho vypracovani maji
socidlni pracovnici sluzeb. A hlavnimi metodami hodnoceni je jednoduché dotaznikové
Setteni a pravidelné schizky pracovnikl, kde se hodnoti pravé podnéty, pfipominky
a stiznosti na jednotlivé sluzby. Dalsi osvédcenou metodou jsou i reakce a podnéty vetej-
nosti, rodinnych ptisluSnikii nebo spolupracujicich ¢i navazujicich sluzeb, persondlu jiz
zminénych domovl pro seniory a domti s pecovatelskou sluzbou. V neposledni fad¢ patii
do hodnoceni kvality také supervizni setkani. (Kadlecova, Smehlikova, 2012) Kvalita

sluzby hodné souvisi se spokojenosti uzivatel.

3.2 Spokojenost ve sluzbach

Spokojenost zakaznikll, v naSem ptipad€ uZivateld, by méla byt prvofadym kritériem pro
vSechny podniky a sluzby, at’ uz statni, nebo nestatni. Podniky mohou vyrabét skvélé, ne-
zavadné vyrobky, organizace mohou poskytovat rozmanitou nabidku sluZeb svym uZivate-
ltm, ale vZdy je rozhodujici, jak se na§ zdkaznik — uZivatel — citi. Jakou mu nabidneme
cenu, dostupnost toho, co nabizime, jak se budou chovat ti, ktefi tento vyrobek ¢i sluzbu
budou zakaznikovi prodavat nebo poskytovat. Je spousta firem, podnikl a i sluzeb, které
vynakladaji nemalé penize do reklamy, kde vychvaluji to, co prodavaji nebo poskytuji.
Z reklam se docteme, Ze to jejich je to nejlep$i, nejlevnéjsi, uplna Spickova kvalita, ale
mnohdy zakaznik neni spokojen. Spokojeny zdkaznik je ale ten, kterého si vSechny firmy
kritérium. Vedeni podniku, organizace by mélo vést své zaméstnance k tomu, aby pro

vSechny byl spokojeny zakaznik, uzivatel prvofadym cilem.

Spokojenost zakaznika, naseho uzivatele, zadvisi na mnoha faktorech. Dle Freemantleho
(1993, s. 11-54 ) existuje 14 zakladnich testl, které testuji tiroven sluzeb pro zakazniky,

tedy jejich spokojenost. Miizeme se pokusit shrnout zasadni body téchto testt.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 35

>

Prvni a zékladni test pro organizaci je test dodrzovani slibi. Pokud slib nesplnime,
zklameme zékaznika, uzivatele a ten se pfisté obrati jinam. Pokud tedy chceme ve
sluzbé dosahnout uspéchu, je dodrZzovani slibl absolutni priorita.

Druhy test kvalitni sluzby je pfijimani telefonniho hovoru, autor tvrdi do 5 vtefin.
Neméli bychom totiz prekracovat hranici trpélivosti nasich uzivatelii. Pokud se uzi-
vatel nedovola, je nespokojeny a vyhleda jinou sluzbu. Dulezité je také to, pokud
telefon nékdo zvedne a zanechava vzkaz od volajiciho pro svého kolegu, aby mu
tento vzkaz predal a vSe bylo v nejkrat§im terminu vytizeno ke spokojenosti uziva-
tele. Mé€li bychom mit na paméti, Ze prave telefon je nékdy prvni kontakt mezi nasi
organizaci a uzivatelem a to, jak se navaze kontakt, miize mit vliv na spokojenost
uZivatele.

Treti test je pisemna korespondence a jeji vyfizeni v kratkém ¢asovém limitu, nej-
1épe do dvou dnd.

Ctvrté kritérium je nenechat zdkaznika ekat déle nez 5 minut. Autor uvadi, Ze se
organizace brani, ze je to nemozné¢, ale 1 tady jsou feSeni, ktera navrhuje: flexibilita
zdrojt, sledovani situace, neustéle se vénovat studiu modelovych situaci, feSenim je
1 objednavani uzivatell a v neposledni fad¢ by méla byt na misté vnimavost a zdvo-
filost pracovnika, ktery s ismévem oslovi zdkaznika, ktery ¢ekd, a pozada ho o str-
peni.

Paté testové kritérium navazuje na pfedchozi a je jim pozitivni postoj k uZivateli,
patfi sem usmeév, pratelské slovo nebo naptiklad pod€kovani. Je témét nemozné
pozitivni postoj naucit, a proto je dilezita volba zaméstnanct, kteti budou pracovat
s klienty.

Sesty je test proaktivni komunikace. Je jasné, Ze se chyby stavaji, nékdo néco za-
pomene vytidit, nékam zavolat nebo splnit. Chyby jsou lidské. V takovém ptipadé
je nutné okamzité¢ kontaktovat uzivatele, predejit jeho nespokojenost, jeho piipad-
nou stiznost a vSe napravit.

Sedmé testové kritérium opét navazuje na piedchozi. Je jim upfimnost a otevienost
a znamena to jediné — neskryvat nic pfed uzivatelem. Tyka se to i predchozich kri-
térii, jako je naptiklad slib, Ze mu zavolate, odeslani dopisu, vyfizeni jeho zaleZitos-
ti atd.

Osmé kritérium je spolehlivy systém. Sluzba by méla byt dostupna vzdy, a to

ve stejné kvalité.
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Devaté kritérium fesi jak napravit chybu, pokud se stane, ze uzivatel obdrzi Spatny
vyrobek nebo nekvalitné¢ vykonanou sluzbu. Neni dobré protahovat vyfizovani,
uzivatel je nepokojen a je jen kricek od toho, ze nasi sluzbu vickrat nevyuzije.
V tomto testu bychom si méli uvédomit, Ze neexistuje Zadny méné dillezity pro-
blém.

Desaty test je informovanost. Pro organizaci je nezbytné, aby vSichni zaméstnanci
znali vyrobky, sluzby, které poskytuji, znali svou organizaci, m¢li nastudovany
pracovni postupy a védéli, jak se zachovat, aby vSe zvladli zatidit. Dilezita je pro
n¢ 1 znalost postupu pii feSeni problémi. Doporucujeme pracovnikim, aby své sta-
1€ uzivatele znali yjménem a tim je i oslovovali. Pokud jsou zaméstnanci informova-
ni, hravé si poradi s kazdym problémem. Roste tim i jejich sebedvéra, a tim si
u uzivatele ziskavaji diivéru — spokojenost.

Dalsi, v fad€ uz jedenacty test, je odpovédnost zaméstnanct a jejich pravomoci. Je
dualezité, aby pracovnici mohli okamzité reagovat na pozadavky uzivatele a neceka-
11, az jim to nékdo schvali. Pro vedeni neni jednoduché tyto pravomoci svéfit jinym.
Opét musime pii vybeéru zaméstnancii dobie zvazit, zda je to ten, kterému budeme
moci svéfit odpoveédnost za rozhodnuti, které nepokazi povést organizace. Hlavni
kritérium pro vybér zaméstnanci by mél byt pozitivni postoj k uzivatelim sluzby.
Podcenovano je Skoleni a odborné vycviky zaméstnancti.

Kazdy uzivatel je rad, kdyZ dostane malou neocekavanou pozornost, a to je obsah
dvanactého testu. Soucasti strategie organizace je i hledani moznosti jak klienta ne-
cekané potésit. Dat mu najevo, ze jsme radi, ze je u nas spokojen. Nemuseji to byt
vzdy né&jaké hmotné véci. Je spousta malych pozornosti, které nestoji nic nebo vel-
mi malo. Do pfilohy jsem vloZila vy¢et malych pozornosti, které uvadi autor ve své
knize.

Ptedposledni klicovy je test, ktery klade diraz na detaily. Ty jsou pro poskytovani
sluzeb spolu s malymi pozornostmi rozhodujici a odliSuji sluzby vynikajici od slu-
zeb $patnych. Casto pravé detail ovlivni smysleni uZivatele o shizbg.

Posledni ¢trnacty kliCovy test je bezvadny vzhled — vSechno, co uzivatel vidi, by
mélo byt dokonalé. Rozhodujici je 1 vzhled zaméstnance, ktery sluzbu poskytuje,
prostor, kde je sluzba poskytovana. Casto rozhoduje pravé prvni dojem a uzivatel je

ovlivnén tim, co vidi, a pokud je nespokojen, ostatni aspekty ho nepiesvedEi.
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S autorem miizeme jen souhlasit. VSechny zminéné aspekty jsou opravdu zasadni i pro
poskytovani socialnich sluzeb. Dullezitost téchto faktorti spokojenosti najdeme 1 u dalSich
autord, jako je napt. Horovitz (1994, s. 22-30), ktery taktéz zduraziiuje prabeh prvniho
kontaktu s uzivatelem ve sluzb¢€, povazuje ho za velmi dilezity. Pokud probéhne dobie, ke
spokojenosti uzivatele, je ptedpoklad k tomu, ze uzivatel se do sluzby vrati — a rad. Kvalita
Verbalni €1 neverbalni chovani pracovnika jsou rozhodujici pro spokojenost uzivatele. Me-
zi tyto znaky dle autora patfi napf. divani se uzivateli do o¢i pti rozhovoru, ismév, pama-
tovani si jeho jména a pouzivani jej pti kontaktu s uzZivatelem. Uzivatel se také zamétuje na
nepiimé znaky kvality sluzby, kde patti fyzicky vzhled nejen osob, ale 1 mista, kde se sluz-
ba poskytuje. Do nepiimého hodnoceni sluzby patii i hodnoceni z pohledu zkuSenosti ji-
nych uzivatelii. Jak jsou ve sluzbé piijati, jestli dostanou jasné informace. Také je dilezita
veérohodnost podniku, coz jsou nepiimé ukazatele na rozdil od vyrobka, které se hodnoti
fyzickymi vlastnostmi. Podobny nahled najdeme i1 u Hesketta (1993, s. 1-15), ten tvrdi, ze
je dilezité vénovat stejnou pozornost poskytovateli sluzby jako zdkaznikovi. Ve sluzbach
jsou ob¢ strany propojeny daleko vice nez ve vyrobnich procesech. Na zacatku je setkani
uzivatele se sluzbou, to je moment, kdy se miize vSe rozhodnout, je potieba jit vsttic oce-
kavanim uZivatele. Autor dale uvadi, Ze spokojenost uzivatele je odraz kvality sluzby.

Spokojenost uzivatele je rovna kvalité¢ dodané sluzby, ocekavana kvalita.

Charakteristické rysy dobré sluzby mizeme najit naptiklad u Vosaby (2004, s. 24-53), ta-
kovym rysem je kvalifikovanost. Patfi sem dobré zvladani problematiky, zkuSenosti, napa-
ditost, kreativita, ale také osobni ptedpoklady. Dale je rozhodujici individudlni ptistup
k uzivateli. Pracovnik by se mé¢l chovat tak, aby uzivatel rozumél v§emu, co je mu sdéleno.
Nemél by davat najevo nadfazenost. Mél by se chovat tak, aby v uzivateli vzbudil pocit
daveéry. Autor ndm dale ptiblizuje pojem klientska trpé€livost, jsou to prave ty osobni kvali-
ty pracovnika, ktery vnima kazdého uzivatele osobité. Pracovnik by mél byt schopen vy-
svétlovat, ptat se, chovat se citlivé, naslouchat uZivateli i1 v ptipadech, kdy je pomaly
¢1 nechdpavy, ve spéchu. Ned¢lat rozdily ani tehdy, kdy je mu klient nesympaticky a nepti-
jemny z jakéhokoliv divodu. Zakladem této trpélivosti je tedy empatie pracovnika pii hle-
dani moZnosti pomoci uzivateli. Pii poskytovani sluzby jsou dulezité vSechny detaily, dob-

ry pracovnik je musi mit neustale na zfeteli.
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3.3 Vymezeni pojmu spokojenost

Spokojenost uzivatele je dle Matouska (2003, s. 222) ,,subjektivni ukazatel kvality péce®.
Spokojenost se zjistuje v prizkumech a zjistujeme bud’ celkovou spokojenost uzivateld,
nebo spokojenost s jednotlivymi slozkami. Obvyklym hodnocenim je dostupnost sluzby
a prijatelnost sluzby dle uzivatele. MatouSek uvadi, ze je pro organizace potiebné znat na-
zor svych klienti a hodnoceni by mélo mit vice oblasti. Dle Nenadala (2004, s. 8) norma
CSN EN ISO 9000 uvadi definici spokojenosti zakaznika jako ,,vniméani zikaznika tykajici

se stupné splnéni jeho pozadavkl‘. Zasadni pro spokojenost je tedy pocit zakaznika.

Uz diive jsme se zminlovali, Ze spokojenost souvisi s kvalitou. Také jsme podotykali, ze
s kvalitou se pracovalo nejdiive v primyslu. Celkovy ptistup ke kvalité se vyjadioval na-
zvem v anglickém jazyce (Total Quality Control — TQC), i kdyz vznikl v Japonsku. Japon-
sky pramysl s ptistupem ke kvalit€ silil, naopak USA ztracela. Tyto ztraty ovlivnily zménu
ptistupu ke kvalité a pfijimal se novy koncept celkového tizeni kvality. DoSlo 1 ke zméné
nazvu z TQC na TQM — Total Quality Management. Pfistup byl zaméfen na vedeni. Tento
ptistup piejalo 1 zminované Japonsko. Evropa zaostavala a teprve v druhé poloving osmde-
satych let se TQM zalina aplikovat ve vyznamnych zemich Evropy. V roce 1988 byla zfi-
zena Evropskéd nadace pro fizeni kvality EFQM European Foundation for Quality Ma-
nagement. Byl pfipraven model hodnoceni, tzv. EFQM excellence model. Tento model je
vyuZzitelny v mnoha typech podnikd, instituci a GispésSny je 1 ve zdravotnich nebo socialnich
sluzbach. Je vSak zasadni rozdil mezi komer¢nimi a socidlnimi sluzbami, a to hlavné fi-
nancovani, které je ve velké mife hrazeno z vefejnych zdrojl, socidlni sluzby jsou zavislé
na politické moci a jsou vdzdny na danou legislativu. Rozdil nalezneme také v etické

a hodnotové dimenzi. (Bednat, 2006, s. 8-9)

Nenadal (2008, s. 175) nam uvadi dvé definice spokojenosti. Prvni definice je uz od zmi-
nované¢ EFQM a ta definovala spokojenost ,,jako souhrn pociti zdkaznika, odvozeny
od rozdilu mezi jeho ofekavanim na vnimanou realitou trhu®. Druhou definici mizeme
nalézt v normé CSN EN ISO 9000:2006, zde je spokojenost definovana jako ,,ndzor zakaz-
nika na miru, v niz obchodni ptipad splnil potieby a ocekavano zédkaznika®. Tyto definice

si mizeme nazorné piibliZit na nasledujicim obrazku.
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M{nulé _ Souéasné Informace
zkuSenosti viastni potfeby z okolf
a ocekavani

Systém managementu jakosti dodavatele

Ne _
—_— StiZnosti

Reklamace

Zakaznik spokojen?
(MSZ7)

l Loajalita zékaznika |

Zirata zakaznika

Mira spokojenosti zakaznika:
MSZ = f(X)

Obrazek €. 1: Spokojenost zakaznika

(zdroj: NENADAL, 2001, s. 58)

EFQM nam dava jasné€ najevo, ze pokud chce mit organizace ty nejlepsi vysledky, musi
spliiovat podminku spokojenosti uzivateld, svych zaméstnanci a také by meéla ziskat

respekt okoli. Vyvazenost vSech téchto faktorti dava prave tu vyjimecénost.
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Dle modelu excelence EFQM, ktery je zndzornén na obrazku ¢. 2, se zaméfme na spokoje-

nost uzivatelu.

(zdroj: BEDNAR, 2008, s. 13)

Predpoklady Vysledky
Politika spokojenost
a organizace klientd
9% 20 %
vedeni Pracovnic, procesy spokojenost Vikon
10 % znalosti 14 % pracovniki e
B % 9 o e
Face
= 15%
Partnerstvi Vysledky,
a zdroje spoledenska
9% odpoviédnost 6 %
Informace a procesy uéeni

Obrazek ¢. 2: Model exelence EFQM

Excelentni organizace podrobné¢ méfi spokojenost svych uzivateli a také jejich vysledky

vzhledem k této spokojenosti jsou vyborné. Pti tomto hodnoceni se organizace zamétuji

na métitka vnimani. Patii sem za prvé image, kde se hodnoti naptiklad dostupnost sluzby,

komunikace s uzivatelem, otevienost a pruznost sluzby, reakce na podnéty. Dale je to, jak

je vnimana sluzba, zda je kvalitni, spolehlivd apod. Ttreti métitko vnimani je loajalnost

uzivateli. Vraceji se nam, chvali sluzbu, ptipadné ji doporucuji dalsim uzivatelim, navsteé-

vuji nas ¢asto. Organizace dle tohoto modelu hodnoti i ukazatele vykonnosti. Ukazatelem

pro image je naptiklad pocet pochval nebo tiskové zpravy, které byly napsany o sluzbé.

U méfitka sluzby je to jeji konkurenceschopnost, pocet stiznosti nebo chyb, které se staly.

V loajalnosti to je pocet novych klientd ¢i udrzeni téch stavajicich, pocet stiznosti na sluz-

bu. (Bednaft, 2008 s. 12-16)
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Spokojenost zakaznika je, jak uvadi Nenadal (2001 s. 56-61), v praxi Spatn¢ chapana. Neni
mozné se orientovat jen na méfeni spokojenosti dle miry reklamaci nebo stiznosti, tyto
stiznosti jsou jen vrchol nespokojenosti uzivatele. Timto zptisobem na svou nespokojenost
reaguji asi jen 4 % nespokojenych uzivateli. Divodem je pohodlnost uzivateli nebo jejich
skromnost a ohleduplnost, naptiklad 1 vék uzivatele. N&kdy si uzivatelé jen tak stézuji

,»mezi feCi* a tyto stiznosti se ani neeviduji a ani nefesi.

Dle autora je mozné definovat tti zékladni stavy spokojenosti. Prvni je takzvané ,,potéseni
zékaznika®, coz je v praxi stav, kdy jeho ocekavani bylo pifekonano. Druhy stav je ,,plna —
naprosta spokojenost zakaznika®, ktera se projevi naprostou shodou ptedstav a reality. Tte-
ti stav je ,,limitovana spokojenost®, v tomto pfipad¢ stav, kdy kvalita neodpovida predsta-
vam, které¢ mél zakaznik. Miru spokojenosti je tedy diilezité zjiSt'ovat, a to 1 tehdy, kdyzZ si

myslime, Ze vSe je v naprostém potfadku a nase organizace nema nespokojené uzivatele.

3.4 ZjisStovani spokojenosti

Zjistovani spokojenosti uzivatele bychom dle Foreta (2000, s. 43-44) méli vénovat velkou
pozornost. A to zejména z téchto diivoda: pokud je uzivatel spokojen, ziistane ndm vérny;
je ochoten zaplatit 1 vysS§i cenu. Pii problémech organizace je ochoten pochopit situaci, byt
ohleduplny. Pokud bude spokojen, svou spokojenost bude $itit dal mezi potencionalni za-
kazniky; vybere si dalsi sluzby nebo produkty z nasSi nabidky; svym otevienym chovanim
nam da spoustu dobrych podnétii a napadh pro zlepSeni kvality. Je lidsky pfijemnou odme-
nou pro pracovniky kontakt se spokojenym uzivatelem sluzeb. Naopak nespokojeny uziva-

tel si stézuje, n€kdy nasledné zkousi vyuzit nabidky konkurenéni organizace.

Je diilezité zamétit se na zjiStovani spokojenosti uzivatell, zdkaznikl. V praktické ¢asti se
zaméfuji na kvantitativni vyzkum, a proto se zde budeme vice zmiflovat o méfenich prave

z hlediska tohoto typu vyzkumu.

Nenadal (2004, s. 19-21 ) zpracoval metodiku méfeni spokojenosti zakaznikl. Podilel se
na projektu, ktery mél za cil vytvoftit publikaci, ktera by pomohla organizacim pii mefeni
spokojenosti. Pro¢ se méfenim spokojenosti zabyvat neni jen diivod, ze ndm to davaji né-
jaké normy, at’ uz CSN EN ISO 9001, nebo jsou to standardy kvality socidlnich sluzeb
nebo v systém akreditaci zdravotnickych zatizeni. M¢l by to byt zdjem kazdého manage-

mentu organizace pro ziskéani tzv. zpétné vazby a zlepSeni sluzeb. Kazda organizace by si
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méla stanovit zdkladni postup pifi méfeni spokojenosti. Zakladni otazka je, kdo jsou nasi
zékaznici, a nasleduje definovani jejich pozadavki (soucasné ¢i budouci; emocionalni ne-
bo racionalni; primdrni a sekundarni). Znaky spokojenosti mohou byt métitelné nebo ne-
meéftitelné. Pro definovani znakl spokojenosti miizeme pouzit dvé metody. Jsou jimi meto-

da rozvoje znakl jakosti a metoda naslouchéani hlasu zdkaznika, viz obrazek ¢islo 3.

Metody defmovanl pozadavku zakaznlku
a znaku 'ejlch'spoko]enostl

Metoda rozvoje Metody ,.naslouchani
znak( jakosti hlasu zakaznika*“
h 4 \ 4
Diskuse Pfima interview
ohniskovych s jednotiivci
skupin
Y Y
Metoda Metoda
kritickych dotaznikovd
udalosti

Obrazek €. 3: Metody znakt spokojenosti

(zdroj: NENADAL, 2001, s. 65)

Jak vidime na obrdzku, k metodé€ naslouchani hlasu zakaznikl patti diskuse v ohniskovych
skupinach, pifimé rozhovory s jednotlivci, dotazniky a metoda kritickych udalosti. Naopak
metoda rozvoje znakl jakosti je metoda, kdy zaméstnanci definuji pozadavky zakaznikl
napiiklad pfi brainstormingu. BliZze se mizeme zaméfit na metodu dotazniku, ktery byl

pouzit 1 v nasi praktické casti.
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Dotaznik je nejvice pouzivana metoda k méteni spokojenosti zakaznikid. Kde je to moZzné,
mél by byt uplatiiovan tzv. Likertlv format dotaznikl, coz znamena pro zakaznika vybér
ze Skaly moznosti spokojenosti od zasadni nespokojenosti az po spokojenost absolutni.
Na uvod by mély byt kladeny otazky, které nam odhali to, jaky zdkaznik — uzivatel — ndm
odpovida; stitedovou ¢ast by mély tvofit otazky na spokojenost zékaznika s vybranymi ob-
lastmi, které chceme zjistit, zavérem mizeme napiiklad zédkaznika pozadat o dopliujici

informace. (Nenadal, 2001, s. 73)

Zkoumany by mély byt znaky charakterizujici jak kvalitu a dostupnost sluzby, tak zpusobi-
lost personalu. Vysledky méteni spokojenosti je potiebné ovéfit né¢jakou vhodnou statistic-
kou metodou. Nenadal (2004, s. 52-54) zminuje aritmeticky primér a smérodatnou od-
chylku v ptipadé, Ze se zkoumaji odpovédi jednotlivych respondentti. V praxi to miize byt
oveérovani 1 dal§imi statistickymi metodami jako medidn nebo rozpéti. Interpretace je nej-

nazorné€jsi pomoci riznych druht grafh.

Zjistovani spokojenosti se déje nejen v podnicich ve vyrobni sféfe, komercnich sluzbéch,
ale spokojenost zjiStujeme napiiklad také u pacientli v nemocnicnich zatizenich nebo
v socialnich sluzbach. Bartlova (2000, s. 61-74) uvadi, Ze zdjem o pacienta se objevuje
od posledni desetileti 19. stoleti. Snahou je docilit spokojenosti pacientli. Toto zjiStovani
slouzi téz k urcovani rozdilt kvality péce v jednotlivych zatizenich. Pro management, per-
sonal je zjiStovani zpétnou vazbou a moznost jak péci zlepSit. Ve zdravotnickych sluzbach
existuji tfi modely spokojenosti pacientli. Model postaveny na dosazeni urcitych hodnot
spokojenosti v definovanych dimenzich péce, ktery ma tii oblasti sledovanosti. Druhy je
model postaveny na splnéni ptani pacienta — tzv. fulfilment model. Posledni ze tfi modela
je pragmaticky model spokojenosti pacienta, ktery se snazi o propojeni vSech faktort, které
ovliviiuji spokojenost pacientii. Nejcastéji pouzivané metody sledovani spokojenosti
v nemocnicich je rozhovor bud’ individualni, nebo skupinovy. Dalsi velmi ¢asta metoda je

dotaznikové Setfeni. Uvadi se, ze az 64 % Setfeni je uskuteciovano praveé dotazniky.

Zjistovani spokojenosti v socialnich sluzbach je sledovano dle standarda kvality socidlnich
sluzeb. Metody zjistovani jsou rtizné, je dilezité si zvolit kritérium, jak spokojenost u uzi-
vatelli zjistime. U téZce postizenych muze jit jen o metodu dlouhodobého pozorovani,
v malych zatizenich to budou pfedevsim rozhovory individudlni i skupinové. Zajimava je
1 metoda, kdy zajmy uzivatelii zastupuje uzivatelska skupina. Ta musi byt ale respektovana
jak poskytovateli, tak 1 uzivateli sluzby. Velice rozSifena metoda je dotaznikové Setieni,

kde je ale ohrozeno zjiStovani spokojenosti vzhledem k malé navratnosti dotaznik.
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4 SHRNUTI TEORETICKE CASTI

V prvni kapitole se seznamujeme s ptivodni organizaci neslySicich a jejimi cili, které smé-
fovaly ke spokojenosti zdkaznika. Pfedstavujeme ji jako nezavislé obcanské sdruzeni
s pravni subjektivitou vychazejici z principit humanity a demokracie, jez se u nds rozviji uz
od roku 1945. Hlavni cil ¢innosti je poskytovani sluzeb sluchové postizenym a absolutni
spokojenost vSech uzivatelii. Seznamujeme s transformaci jednotlivych organizac¢nich jed-
notek do obecné prospéSnych spolecnosti probihajicich od roku 2013. Jednou z téchto or-
ganizaci je 1 Centrum pro sluchové postizené Hodoninsko o. p. s., ve kterém byl proveden
pruzkum. Toto centrum poskytuje tfi socialni sluzby: socialni rehabilitaci jak v terénni, tak
v ambulantni form¢ — ty jsou poskytovany bezplatné a jednd se o soubor ¢innosti, které
pomahaji uZivateli dosdhnout samostatnosti a nezavislosti, taktéz rozvijeji jeho specifické
dovednosti a posiluji vykonnost potfebnou pro sobéstacny zivot. Déle organizace poskytu-
je socialné aktivizacni sluzby pro seniory ambulantni formou a tlumocnické sluzby terénni

formou.

V druh¢ kapitole definujeme sluchové postizené¢ osoby jako socidlni skupinu. Uvadime
pozici sluchu jako nenahraditelného smyslu, ktery umoziuje clovéku ziskat zivotné diilezi-
té informace o okolnim svété. Bez sluchu ¢loveék ztraci podstatnou Cast své socidlni identi-
ty a vyrazné je omezena jeho schopnost komunikovat se svétem. V Ceské republice se na-
chézi ptiblizné pil milionu sluchové postizenych (0,5 % populace). Termin sluchové po-
stizeny ma ne€kolik podobort, které vyjadiuji piesnéji stupen postizeni. Jsou to nedosly-
chavost, ohluchnuti, prelingvalni hluchota. V poslednim obdobi se vymezila jesté jedna
skupina osob patticich mezi neslySici — uzivatelé kochlearniho implantatu. Jsou to Ctyfi

riizna postizeni s velmi odliSnymi pottebami, kterd nelze kombinovat dohromady.

Nejveétsi skupinu sluchové postizenych tvoii nedoslychavi, ztrata sluchu je nejcastéji za-
znamenavana u seniort, jako jeden z dasledkt starnuti. V soucasné dobé se da sluchové
postizeni kompenzovat technikou, nejcastéj$i jsou uplathovany sluchadla (pouzitelna
v ptipad¢ nedoslychavosti), méné Casto jsou vyuzity Kochlearni implantaty. Zatimco slu-
chadlo staci jen nasadit, kochledrni implantat se aplikuje operativné. Jde o elektronickou
smyslovou nahradu, ktera pienasi stimulaci sluchové vjemy piimo do mozku. Dale uvadi-
me metody komunikace mezi sluchové postizenymi. Patfi mezi n€ znakovy jazyk (pro

~r o . vy

neslySiciho nejvyhodnéjsi, ovSsem malo roz$ifeny), ordlni fe¢ s pomoci odezirani, totalni
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komunikace (vyuziti vSech zplsobii komunikace) a bilingvalni metoda (rozliSend vyuka

oralni feci 1 znakového jazyka).

V posledni kapitole teoretické ¢asti definujeme a rozebirame kvalitu a spokojenost zakaz-
nika. Podrobn¢ se zabyvame zptsoby, jakou formou oslovit jednotlivce, uvadime modely,
podle kterych by se méla tidit organizace s humanitni a vefejné prospésnou identitou. Sho-
dujeme se s nazory, které haji individudlni ptistup, etické hodnoty a lidska prava.
Na zakladé¢ téchto principt vznika tzv. evaluce, tedy systém hodnoceni kvality sluzeb. Ten-
to systém zahrnuje tfi oblasti s mnoZstvim standardi, které spliuji poZadavky v personalni,
procesni 1 provozni sféfe. Hodnoceni kvality, tedy spokojenost zdkaznika je velmi subjek-
tivni zalezitost. Snazime se vSak jednat se zakazniky jako s rovnocennymi partnery a jed-
name podle jejich individudlnich potfeb. Spokojenost zékaznika je na prvnim misté, existu-
je mnoho principalnich bodu, ve kterych lze zajistit jejich loajalitu, mizeme se fidit ¢trnéc-
ti testy dle Freemantleho, které obsahuji kritéria chovani k zakaznikovi, zejména pozitivni
ptistup, spolehlivost, dostupnost ¢i proaktivni komunikace. Jak verbalni, tak neverbalni
chovani pracovnika, profesni nadhled a pohotova reakce je zdkladnim kamenem prace
v socialni sféfe, ma vyrazny vliv na kvalitu sluzby. Zamétujeme se na spokojenost, jejimz
ukazatelem je reakce zakaznikl, vyvijejici se image organizace, ale také pocet stiznosti,
konkurenceschopnost €i prosta loajalita cilové skupiny. Zplsob zjisStovani/ovefovani spo-
kojenosti je rozmanity. Zatimco prvotni nespokojenost se neprojevi stiznosti, nybrz pie-
chodem ke konkurenénimu podniku, spokojeny zdkaznik je Casto ochoten pfistoupit
1 na problémy organizace a byt ohleduplny. Pfi zaméfeni se na zjiStovani spokojenosti
mame vice postupll; mizeme vést individudlni i skupinové rozhovory, pozorovat zdkazni-
ky, ptipadné uplatnit promySlenou dotaznikovou formu. V praktické casti rozvadime me-

todu dotazniku, jejiz format umoziuje vybirat ze Skaly spokojenosti.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii

46

EMPIRICKA CAST



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 47

5 POJETIi VYZKUMU

Na vyzkumu kvantitativnim 1 kvalitativnim najdeme siln¢ a slabé stranky. V praxi se asto
oba 1 kombinuji. S ohledem na to, ze nas prizkum bude inspiraéni pro dalsi organizacni
slozky, pro dalsi potfeby organizace (pocet klientii CSP je vice nez 400), je vedlejSim ci-
lem zmapovani uzivateli sluzeb, a tak jsme volili vyzkum kvantitativni. Nejvice je na
kvantitativnim vyzkumu kritizovan dotaznik z hlediska Spatné navratnosti. Toto riziko
jsme pro potteby naSeho Setfeni minimalizovali. Dotaznik byl osobné pfedavan a navrat-

nost byla 100 %.

5.1 Cil prace a vyzkumné otazky

Hlavni cil této diplomové prace je zjiSténi spokojenosti uzivateli sluzeb poskytovanych
SNN v CR, konkrétné Centrem pro sluchové postizené Hodoninsko, o. p. s. se zamé&fenim
na dostupnost a kvalitu sluzeb a zplisobilost persondlu sluzeb v zavislosti na pohlavi, véku,
vzdélani, pracovnim uplatnéni, druhu postizeni a zplisobu komunikace uZivateli.

Vedlejsi cil diplomové prace je zmapovani skupiny osob se sluchovym postizenim, které

vyuzivaji socialni sluzby Centra pro sluchové postizené v regionu okresu Hodonin.

Vyzkumné problémy a stanoveni hypotéz

Vyzkumny problém: Spokojenost uzivateli Centra pro sluchové postizené Hodoninsko,

0. p. s.
Vyzkumné otazky:

VO1: Existuje rozdil ve spokojenosti uzivatelii s vybranymi parametry sluzby CSP

v zavislosti na pohlavi uzivatela?

H1,: Neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi para-

metry sluzby CPS v zéavislosti na pohlavi uzivateld.

H1,: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi paramet-

ry sluzby CPS v zavislosti na pohlavi uZivateli.

VO2: Existuje rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi parametry sluzby CPS

v zavislosti na véku uzivatela?
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H2,: Neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi para-

metry sluzby CPS v zavislosti na véku uzivateli.

H2,: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi paramet-

ry sluzby CPS v zavislosti na véku uZzivateld.

VO3: Existuje rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi parametry sluzby CPS

v zavislosti na vzdélani uzivatela?

H3,: Neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi para-

metry sluzby CPS v zavislosti na vzdélani uZivateli.

H3,: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi paramet-

ry sluzby CPS v zavislosti na vzdélani uzivateld.

VO4: Existuje rozdil ve spokojenosti uZivateli s vybranymi parametry sluzby CPS

v zavislosti na pracovni pozici uZivatelia?

H4,: Neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivatelii s vybranymi para-

metry sluzby CPS v zavislosti na pracovni pozici uzivateli.

H4,: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi paramet-

ry sluzby CPS v zavislosti na pracovni pozici uzivateld.

VOS: Existuje rozdil ve spokojenosti uzivatelii s vybranymi parametry sluzby CPS

v zavislosti na sluchovém postiZeni uzivateli?

HS5, : Neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi para-

metry sluzby CPS v zavislosti na sluchovém postizeni uzivateld.

HS5,: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi paramet-

ry sluzby CPS v zavislosti na sluchovém postiZzeni uZivateli.

VOG6: Existuje rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi parametry sluzby CPS

v zavislosti na komunika¢nim prostiedku uzivateli?

Hé6,: Neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi para-

metry sluzby CPS v zavislosti na komunika¢nim prosttedku uZzivateli.

Hé6,: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi paramet-

ry sluzby CPS v zavislosti na komunikaénim prostfedku uZivateli.
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5.2 Metodologie vyzkumného Setieni

Pro svou praci jsme si zvolili kvantitativni vyzkum a pro sbér dat byla pouzita vyzkumna

metoda — dotaznik.

Dotaznik byl ptipravovan s ohledem na cilovou skupinu a také obsahové dle toho, co je
pro nés dilezité zjistit. Dle obecného doporuceni jsme volili sestavovani otazek pro spoko-
jenost, a to dle tzv. kauzalniho modelu, ktery je zaloZen na principu modelu EFQM Excel-

lence Model. (Nenadal, 2004 s. 28-29)

Dotaznik se skladal z 12 polozek a byly pouzity uzaviené a skélové polozky. V tivodu do-
tazniku jsou polozky zjiStujici fakta, mapujeme demografickéd data o respondentovi (otdz-
ky 1-4). Déle jsou to otazky, které zjiStuji fakta o jeho postizeni, zptisobu komunikace
a sluzbach, které¢ vyuziva (otazky 5-7). Dotaznik pokracuje s otdzkami, kterymi zjiStujeme
dostupnost a kvalitu sluzeb, zptisobilost persondlu (otazky 8-11) Centra pro sluchové po-

stizené Hodoninsko, o. p. s.

Tato Cast je obsahla a mohlo by se zdat, ze poloZzky, které se neustdle opakuji u jednotli-
vych typl sluzeb, by se daly vlozit do jedné souhrnné tabulky, ve které by respondent vy-
biral. Ale dotaznik je tvofen pro skupinu osob se sluchovym postizenim, fada z nich je plné
neslySicich. Respondenti by se tak v souhrnné tabulce nemuseli orientovat a doslo by bud’
k mylnému vyplnéni, nebo v hor§im ptipad€ k nevyplnéni dotazniku viibec. U kazdé po-
lozky je ptfesné oznaceno, jak bude respondent odpovéd oznacovat. V zavéru je posledni
polozka (12), kde respondenti mohou vyjadfit to, co dle jejich minéni nebylo obsahem do-

tazniku a podle jejich minéni k tématu patii.

Dotaznik byl vyhotoven ve dvou typech provedeni. V tisténé podobé€ pro uzivatele sluzeb
nedoslychavé ptipadné ohluchlé, kteti dobie ovladaji psanou Cestinu, byl pfedavan osobné
socidlnimi pracovnicemi kazdému uzivateli. Druhy byl vyhotoven ve znakovém jazyce pro
uzivatele, ktefi pouzivaji znakovou te¢ jako svilij matetsky jazyk. Tlumocnici centra pre-
znakovali dotaznik na CD. Tim byla zachovdna anonymita pii vypliovani dotazniku.
Neslysicim byl pfedan dotaznik a CD napomdhajici spravnému porozuméni a vyplnéni

dotazniku.
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5.3 Definovani proménnych

Rozdéleni proménnych:

>

Nominalni proménné: polozky v dotazniku Cislo 1, 4, 5, 6; uzivatel zde vyznacoval jen

jednu z moZnosti, napf. Zena, muz.

Ordinalni proménné: polozka v dotazniku ¢islo 2 — do jaké vekové kategorie pattite
(déti do 18 let, 19-26 let, 27-64 let, 65-80 let, nad 80 let), polozka 3 — jaké je vaSe nej-
vys$$i dosazené vzdélani (zékladni Skola, stfedni odborna Skola, stfedni Skola, vyssi

odborna Skola, vysoka Skola).

Metrické proménné: polozky v dotazniku 8-11, kde byl vypoc€itan aritmeticky pramér

z jednotlivych hodnot spokojenosti, dale prekddovan na ordinalni proménnou.

Proménné pro popisnou statistiku:

>

>

>

Nomindlni (pohlavi, pracovni pozice, sluchové postizeni, komunikaéni prostredky)
Ordinalni (vék, vzdélani, spokojenost)

Metricke (aritmeticky primér vypocitany z jednotlivych hodnot spokojenosti)

Proménné pro vztahovou statistiku:

>

Nezavisle proménné: pohlavi, vék, dosazené vzdélani, pracovni uplatnéni, druh posti-

zeni a komunikaéni prosttedek uzivatelt sluzeb.

Zavisle promenna. (oblasti spokojenosti uzivateli v jednotlivych socialnich sluzbach
poskytovanych Centrem pro sluchové postizené¢ Hodoninsko, o. p. s.) Odpovédi na po-
lozky dotazniku ¢islo 8, 9, 10 a 11, které¢ budou vyjadfovat primérnou hodnotu nize

uvedenych osmi podotéazek.

Rozpéti odpovedi 1-4

e jsem spokojen/a, zménu nevyzaduji (4)
e jsem spiSe spokojen/a (3)
e jsem spiSe nespokojen/a (2)

e jsem nespokojen/a, vyzaduji zasadni zménu k lepSimu (1)
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Pti vybéru dimenzi jsme se fidili skute¢nostmi, které jako organizace potiebujeme zjistit.
Pro vybér dimenzi jsme pouzili jiz zminény model méfeni spokojenosti zakaznika z roku

2004. (Nenadal, 2004)

Prvni dimenze je dostupnost a kvalita sluzby (otazka A — D), druhou pak zptsobilost per-
sonalu (otazka E — H).

A. Spokojenost s finan¢ni dostupnosti sluzby
B. Spokojenost s provozni dobou sluzby

C. Spokojenost s kapacitou sluzby
D

. Spokojenost s odstranénim technickych bariér sluzby

=

Spokojenost s ochotou pracovnikli
F. Spokojenost s aktivitou pracovnikil pti napliovani cila
G. Spokojenost s pouzivanou komunika¢ni metodou pracovnikti

H. Spokojenost s odbornymi znalostmi pracovnikil

5.4 Vyzkumny vzorek

Zakladni soubor uzivateli socialnich sluzeb tvoti uzivatelé¢ Centra pro sluchové postizené
Hodoninsko, o. p. s. Pro vybér jsme zvolili z mnoha moZnych zpiisobi vybér dle Louckové
(2010, s. 207), ktery by mél byt smérodatny pro odhad vybérového vzorku. Odhad vy-
zkumného vzorku se zde stanovuje podle tabulky vytvoiené na zaklad¢ logaritmické funk-
ce. D4 se fici, ze ¢im vétsi pocet osob tvoti zakladni soubor, tim mensi procento se z néj
musi zahrnout do vyzkumného souboru. Dle tohoto vybéru jsme zjistili, Ze do naseho vy-
zkumného vzorku je nutné zahrnout 56 % z celkového poctu uzivateli CSP, kterych bylo
v dobé dotaznikového Setfeni 428. Vybér jsme dale stratifikovali na osoby s rozdilnym
druhem sluchového postizeni. Tyto skupiny tvoti vzdy 56 % z celkového poctu uZzivatela
se stejnym postizenim. Celkovy vzorek tedy tvofilo 240 uZivateld; z toho 8 osob, které jsou
nositeli KI z celkového poctu 15 uzivatela; 20 ohluchlych z celkového poctu 36; 32 nesly-
Sicich z celkového poctu 57 uzivatel a 180 nedoslychavych z 322 uzivatelii sluzeb. Na-
vratnost dotaznikii byla 100 %. Osloveni byli uzivatelé, ktefi navstivili CSP v rozmezi

od zacatku listopadu 2012 do konce unora 2013.
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5.5 Zpusob zpracovani dat

Pro popisnou statistiku pouZijeme 1. stupen tfidéni pfi mapovani vyzkumného vzorku.
Pracovat budeme s ¢etnosti (n;) a relativni Cetnosti (p;), ktera nam udava vztah mezi abso-
lutni a celkovou Cetnosti ve skupin€. Relativni ¢etnost se Casto vyjadiuje v %. (Foret, 2003,

5. 64-65)

nj
Pi= ——

n

Vzorec €. 1: Vypocet relativni Cetnosti

(Zdroj: Foret, 2003, s. 64)

Data jsou znazornéna v tabulkach a v grafickém zpracovani. Toto zndzornéni ndm umozni
udé¢lat si predstavu o sloZzeni vybérového vzorku.

Pro popisnou statistickou pouzijeme test dobré shody chi-kvadrat, kde budeme pracovat
s Cetnosti pozorovanou (P) a ocekévanou cetnosti (O).

Pro tento test zjiStujeme stupeii volnosti. Je to vzdy o 1 méné, nez je pocet moznosti odpo-

vedi a zaroven pocet fadkl v tabulce pro vypocet.

Test provedeme na hladiné vyznamnosti 0,05. Vysledek srovname s kritickou hodnotou
testovaného kritéria vzhledem ke zvolené hladin€ vyznamnosti a ptisluSnému poctu stupni
volnosti.

Mira spokojenosti je pro ucely popisné statistiky prepocitana na aritmeticky prameér.

V druhé vyzkumné casti bylo na zacatku analyzy dat nutné rozhodnout, zda bude mozné
pouzit parametrické testy pii ovefovani hypotéz. K tomu bylo nutné zjistit, zda metricka
proménna (primérné hodnoceni spokojenosti) splituje pozadavek na normalni rozdéleni.

To znamena, zda odpovidd Gaussove kiivce.

Test normality byl proveden v programu Statistica Cz.

Pro test normality byly stanoveny nasledujici hypotézy:
Hy: Data pochazi z normalniho rozdéleni.

Ha: Data nepochazi z normalniho rozdéleni.
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Dale byl proveden vypocet 2 testd normality, konkrétné Kolmogorov-Smirnoviv test

a Lillieforstv test. Shodné vysledky testi ukazuje nasledujici tabulka:

Tabulka €. 3: Vysledky testti normality

Testy normality - celkové hodnoceni spokojenosti
N max D K-S Lilliefors
Proménnad p p
Pramérné hodnoceni 240 0,157292 p< ,01 p<,01

Jak ukazuje tabulka, kontrolni hodnota p potvrdila pfijeti alternativni hypotézy. Data tudiz
nepochdzeji z normalniho rozdé€leni a nelze pro jejich zpracovani pouzit parametrické tes-
ty. Aritmetické praméry byly proto pro ucely vztahové statistiky pfevedeny do Cetnosti

(ordindlni proménné), a to ve dvou kategoriich
> nespokojen 1,00 -2,99

> spokojen 3,00 — 4,00

Metrickou proménnou jsme tak pirekddovali na ordinalni a pro ovéfovani pouzijeme nepa-

rametricky test, test nezavislosti chi-kvadrat pro kontingencni tabulku.

U tfidéni druhého stupné byla data zaznamenana do kontingen¢nich tabulek v programu

. , v , g . 2 . v
Microsoft Excel. Pro vypocet testovaného kritéria i~ jsme pouZili vzorec

Vzorec €. 2: Vypocet testovaného kritéria
(Zdroj: Chraska, 2007, s. 72)

Pro tento test zjiStujeme stupen volnosti. U testu nezavislosti chi-kvadrat pro kontingen¢ni

tabulku, pouzijeme vzorec pro vypocet stupiii volnosti.
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f=r=1)-(s-1)

Vzorec ¢. 3: Vypocet stupni volnosti testu nezavislosti chi-kvadrat pro
kontingenéni tabulku

(Zdroj: Chraska, 2007, s. 78)

Test provedeme na hladiné¢ vyznamnosti 0,05. Vysledek srovndme s kritickou hodnotou
testovaného kritéria vzhledem k zvolené hladin¢ vyznamnosti a pfisluSnému poctu stupii

volnosti.

K vyhodnoceni dotaznikové Setieni byl pouzit program Statistica Cz a Microsoft Excel.
Tento program ma na rozdil od programu Statistica jednodussi uzivatelské prostiedi a za-
roven nuti vyzkumnika, aby sledoval vSechny kroky vypoctu, nikoli pouze samotny vysle-

dek.
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6 POPISNA STATISTIKA CILOVE SKUPINY

V této kapitole se budeme vénovat popisné statistice cilové skupiny, a tak naplnime vedlej-
$1 cil diplomové prace. Timto cilem je zmapovani cilové skupiny. Vzhledem k tomu, ze
pruzkum bude slouzit i pro dotacni politiku organizace, jsme tuto ¢ast pojali podrobné.
Na tvod jsou vzdy uvedeny piehledy cetnosti a relativnich Cetnosti vybraného vzorku.
Dale je to test dobré shody chi-kvadrat pro v€kové rozdé€leni respondentu, jejich dosazené

vzdélani, pracovni uplatnéni, druh postiZzeni a komunikacni prosttedek.

6.1 Rozdéleni respondenti podle pohlavi

V této Casti se budeme zabyvat rozdélenim respondentii, a to podle pohlavi. Tabulka cislo

4 ndm znazornuje, jaka je Cetnost rozdéleni respondenttl.

Tabulka €. 4: Rozdéleni respondentt podle pohlavi

Pohlavi Cetnost | relativni Cetnost
Muzi 97 0,40
Zeny 143 0,60
Celkem 240 1

Z grafického znazornéni je ziejmé, Zze 60 % dotazovanych tvofily Zeny a 40 % muzi. Ne-
muzeme se z toho vSak domnivat, Ze vice sluchové postizenych je Zen, vypovida to spiSe
o tom, Ze zeny vice vyhledavaji pomoc, ¢astéji svou situaci fe$i a vice se zapojuji do akti-

vizacénich technik.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 56

Graf ¢. 4: Rozdéleni respondentd podle pohlavi

6.1.1 Test dobré shody chi-kvadrat

Zda u zkoumanych polozek 1ze povazovat rozdily v ¢etnostech u jednotlivych odpovédi za
statisticky vyznamné jsme zjist'ovali testem dobré shody chi-kvadrat. Stanovili jsme si pro

tento test vyzkumnou otazku.

VO: Existuje statisticky vyznamny rozdil v ¢etnostech odpovédi u jednotlivych polo-

Zek?
Na tuto vyzkumnou otazku odpovidalo 240 respondentti (97 muzt a 143 Zen).

Ocekavana cetnost je v tomto piipadé 120.

Tabulka €. 5 Test dobré shody chi-kvadrat podle pohlavi

pozorovana | o¢ekavana | P—QO (P - 0)2 (P — 0)2
Pohlavi cetnost P | cetnost O 0]
Muz 97 120 -23 529| 4,408333
Zena 143 120 23 529 | 4,408333
> 240 > 240 >8,816667

2
1’ = sz 8,816667
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Pro tuto vyzkumnou otazku jsme formulovali nulovou a alternativni hypotézu
Hy: Cetnosti respondentii, ktei'i vybiraji jednotlivé polozky, jsou stejné.

Hy: Cetnosti respondentiy, kteri vybiraji jednotlivé polozky, jsou rozdilné.

Ve statistickych tabulkach jsme zjistili, ze kritickd hodnota chi-kvadratu pro hladinu vy-
znamnosti 0,05 a 1 stupné€ volnosti je xzo,os(l) = 3,841. Hodnota y” je v&tsi proto odmitame
nulovou hypotézu a pfijimdme alternativni hypotézu. Potvrzujeme tedy, Ze v souboru vy-

razné prevazuji Zeny nad muZi.

6.2 VéEkové rozlozeni respondentii

Vékové kategorie jsme rozdélili dle kategorii, které jsou bézné pro registrace poskytovate-
14 socialnich sluzeb. A to na kategorii do 18 let, dale kategorii 19-26 let; 27-64 let; 65-80
let a kategorii nad 80 let.

Tabulka €. 6: Vékové rozlozeni

vék Cetnost | relativni Cetnost
do 18 9 0,04
19-26 15 0,06
27-64 81 0,34
65 - 80 90 0,37
nad 80 45 0,19
Celkem 240 1

Tabulka ¢islo 6 nam ukazuje vékoveé rozlozeni respondenti.

Nejpocetngjsi skupinu tvoii seniofi ve véku 65 az 80 let, coz potvrzuje tvrzeni ve vyse
uvedené teoreticka ¢asti, kdy jsme se zminovali o tom, Ze s vékem piibyva osob se slucho-

vym postiZzenim z ditvodu tzv. stafecké nedoslychavosti.

Podobné velka je 1 skupina osob ve v€ku od 27 do 64 let. I zde se potvrzuji zjisténé obecné
poznatky uvedené v teoretické ¢asti — statistické udaje o poctu sluchové postizenych v po-

pulaci.
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Tteti skupinou jsou seniofi nad 80 let. VétSina téchto lidi je odkazana na pomoc druhych
a organizace jim poskytuje terénni sluzbu pfimo v domacnosti a zejména v pobytovych
zatizenich. Nepotvrzuji se sice teoretické poznatky o tom, ze s vékem piibyva osob se slu-
chovym postizenim, ale domnivame se, Ze je to proto, ze spousta takovych osob neni pod-
chycenych. Tyto osoby nenasly zptisob jak informace o sluzbé¢ ziskat, a tak ziji vétSinou

v izolaci.

Zbyvajici cilové skupiny jsou nejmén¢ pocetné a zde se mizeme domnivat, ze nizky pocet
je vysledkem pokroku v mediciné nebo tim, Ze mladsi generace osob se sluchovym posti-
zenim je schopna fesit své osobni zalezitosti bez pomoci a ma jiné vyuziti i volno¢asovych
aktivit nez ty, které nabizi CSP. Déti a studenti do 18 let vétSinou vyuzivaji sluzeb Speci-
aln¢ pedagogickych center pfi specialnich skoladch a pravé nartst v socialnich sluzbach
nastane az v obdobi, kdy se osamostatni a zac¢inaji vyhledavat spolecenstvi lidi se stejnymi

problémy.

Graf ¢. 5: Vékové rozlozeni respondentti

Z grafického znazornéni vidime, ze 37 % tvoii osoby od 65 do 80 let, 31 % osoby ve vé-
kové kategorii 27 az 64 let. 19 % tvoii seniofi nad 80 let, kategorie mladych lidi mezi 19.
a 26. rokem zivota tvoti 6 % osob a nejméné pocetnou skupinu tvoii osoby do 18 let, coz

jsou 4 %.



UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 59

6.2.1 Test dobré shody chi-kvadrat

Zda u zkoumanych polozek lze povazovat rozdily v Cetnostech u jednotlivych odpovédi

za statisticky vyznamné jsme zjiStovali testem dobré shody chi-kvadrat.

VO: Existuje statisticky vyznamny rozdil v ¢etnostech odpovédi u jednotlivych polo-

zek?

Na tuto vyzkumnou otazku odpovidalo 240 respondentii (do 18 let 9; 19-26 let 15; 27-64
let 81; 65-80 let 90; nad 80 let 45 respondentit).

Ocekavana Cetnost je v tomto ptipad¢ 48.

Tabulka €. 7: Test dobré shody chi-kvadrat podle véku

pozorovana | oekavana P-0 (P - 0)2 M
Vek cetnost P | cetnost O 0]

do 18 let 9 48 -39 1521 31,6875
19-26 15 48 -33 1089 | 22,6875
27- 64 81 48 33 1089 | 22,6875
65 - 80 90 48 42 1764 36,75
nad 80 45 48 -3 9 0,1875

3" 240 3" 240 T 114

Pro tuto vyzkumnou otazku jsme formulovali nulovou a alternativni hypotézu
Hy: Cetnosti respondentii, ktei'i vybiraji jednotlivé polozky, jsou stejné.

Hy: Cetnosti respondentii, kteri vybiraji jednotlivé polozky, jsou rozdilné.

Ve statistickych tabulkach jsme zjistili, ze kritickd hodnota chi-kvadratu pro hladinu vy-
znamnosti 0,05 a 4 stupné volnosti je x20,05(4) = 9,488. Hodnota ¥’ je v&tsi, proto odmitame
nulovou hypotézu a pfijimdme alternativni hypotézu. Potvrzujeme tedy, Ze v souboru vy-
razn¢ pievazuji star$i lidé nad mladSimi — nejvice je zastoupena skupina osob ve véku

65-80.
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6.3 DosaZené vzdélani respondentii

Kategorii dosazené vzdélani jsme rozdélili na bézné typy Skol. Zakladni Skola, stftedni od-

borné ucilisteé, stiedni Skola, vy$si odborna skola a vysoka skola.

Tabulka €. 8: Dosazené vzdélani

Vzdélani Cetnost | relativni ¢etnost
Z5 63 0,26
Sou 114 0,48
sS 46 0,19
VoS 8 0,03
S 9 0,04
Celkem 240 1

Dal$im nasim cilem mapovani je dosazené vzdélani osob se sluchovym postizenim. Opét
se musime vratit k teoretické ¢asti, kdy jsme vysvétlovali problémy pii vzdélavani téchto
osob. Tabulka dosazeného vzdélani potvrzuje, Ze vétSina osob se sluchovym postiZzenim
ma nizké vzdélani, je to bud’ vyuéni list, nebo jen absolvovani zakladni §koly. Cést osob
ma stfedoskolské vzdélani s maturitou a jen nepatrné procento jsou osoby s vy$$im odbor-
nym vzdélanim nebo s vysokoskolskym vzdélanim. Toto vyssi vzdélani udavaji vétSinou
star§i nedoslychavi, ktefi studovali jako slySici a sluchové postizeni se projevilo v pozd¢j-

Sim veku.

VS
4%

Graf ¢. 6: Vzdélani respondent

Opét graficky znazoriujeme procentudlni vycisleni dosazeného vzdélani. 48 % lidé s vy-

uénim listem, 26 % ma dokonceno je zakladni vzdélani, 19 % tvofii stfedoSkolaci, ktefi
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ziskali maturitni vysvédcéeni. 4 % jsou vysokoSkolaci a 3 % tvofi osoby s vy$§im odbor-

nym vzdélanim.

6.3.1 Test dobré shody chi-kvadrat

VO: Existuje statisticky vyznamny rozdil v ¢etnostech odpovédi u jednotlivych polo-
Zek?

Na tuto vyzkumnou otazku odpovidalo opét 240 respondentti (ZS 63; SOU 114; SS 46;
VOS 8; VS 9 respondent).

Ocekavana Cetnost je v tomto ptipad¢ 48.

Tabulka €. 9: Test dobré shody chi-kvadrat podle dosazeného vzdélani

pozorovana | o¢ekavana (P — 0)2
Vzdélani Eetnost P | Cetnosto | P—O | (P-O) 0]
VA 63 48 15 225 4,6875
SOou 114 48 66 4356 90,75
sS 46 48 -2 4 0,083333
VOS 8 48 -40 1600 33,33333
S 9 48 -39 1521 31,6875
S 240 S 240 160,5417

2
%= Z(P_TO)= 160,5417

Pro tuto vyzkumnou otazku jsme formulovali nulovou a alternativni hypotézu
Hy: Cetnosti respondentii, kteri vybiraji jednotlivé polozky, jsou stejné.
Hy: Cetnosti respondentiy, kteri vybiraji jednotlivé polozky, jsou rozdilné.

Ve statistickych tabulkach jsme zjistili, ze kritickd hodnota chi-kvadratu pro hladinu vy-
znamnosti 0,05 a 4 stupné volnosti je x20,05(4) = 9,488. Hodnota ¥’ je v&tsi, proto odmitame
nulovou hypotézu a pfijimdme alternativni hypotézu. Potvrzujeme tedy, Ze v souboru vy-

razné prevazuji lidé, ktefi maji stftedni odborné vzdélani bez maturity.
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6.4 Pracovni uplatnéni respondenti

Ctvrté kritérium, které jsme mapovali, je oblast pracovniho uplatnéni uZivatelii sluzeb
CSP. Toto kritérium jsme rozdélili na kategorie béznych pozic, jako jsou zaméstnanec;

starobni i invalidni dichodce; student, zak; nezaméstnany a v domacnosti.

Sluchové postizeni jsou nejohrozené€jsi skupinou na trhu prace. Je pro né t€zké praci najit,
a to vzhledem k jejich komunika¢nimu hendikepu. Kdyz pracuji, ¢asto je to u vyrobnich
linek. Vétsina sluchové postizenych muzt se v diivéjsi dobé vyucila obuvniky, dnes tento
obor prace vymizel. Zenskym oborem byvala napt. krejéova, pradlena — ani tato prace dnes

neni k sehnani.

Tabulka €. 10: Pracovni uplatnéni

Pracovni uplatnéni | ¢etnost | relativni ¢etnost
Zameéstnanec 29 0,12
Dlchodce 145 0,60
Student 14 0,06
Nezaméstnany 44 0,18
V domacnosti 8 0,03
Celkem 240 1

S

o
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Graf ¢. 7: Pracovni uplatnéni
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Na grafickém znazornéni vidime, Ze velké ¢ast naSich klientt jsou v 61 % dtchodci. Tento
vysledek se dal ptredpokladat vzhledem k v€ku naSich respondentti. Pokud porovname vék
od 65 let, mélo by to byt 56 % osob diichodového véku, je tedy ziejmé, ze 1 nékteti mladsi
udavali, ze maji invalidni diichod, ktery je jejich jedinym pfijmem. Procentualni vyc¢isleni
jejich zaméstnanosti 12 % a nezaméstnanosti 18 % je ptiblizné stejné. Pokud ale budeme
do nezaméstnanych pocitat 1 téch 5 % jedincti, ktefi napsali, ze maji diichod, a nejsou
v dichodovém véku. A mozna také 3 % Zen v domacnosti. Znamena to, Ze nezamestnanost
je opravdu vys$i nez zaméstnanost sluchové postizenych. Malou ¢ast také tvofi studujici,

piesné 6 % z celkového poctu respondenti.

6.4.1 Test dobré shody chi-kvadrat
VO: Existuje statisticky vyznamny rozdil v ¢etnostech odpovédi u jednotlivych polo-

zek?

Na tuto vyzkumnou otazku odpovidalo opét 240 respondenti (zaméstnanec 29; diichodce

145; student 14; nezaméstnany 44; v domacnosti 8 respondentit).

Ocekavana Cetnost je v tomto piipadé 48.

Tabulka €. 11: Test dobré shody chi-kvadrat podle dosazené pracovni pozice

pozorovana | o¢ekavana (P — 0)2
Pracovni pozice | Cetnost P | &etnostO | P—O (P - 0)2 0]
Zameéstnanec 29 48 -19 361 7,520833
Dichodce 145 48 97 9409 196,0208
Student 14 48 -34 1156 24,08333
Nezaméstnany 44 48 -4 16 0,333333
V domacnosti 8 48 -40 1600 33,33333

> 240 > 240 261,2917

2
1= Z(P—TO): 261,2917

I pro tuto vyzkumnou otazku jsme formulovali nulovou a alternativni hypotézu

Hy: Cetnosti respondentii, kteri vybiraji jednotlivé polozky, jsou stejné.
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Hy: Cetnosti respondentiy, kteri vybiraji jednotlivé polozky, jsou rozdilné.

Ve statistickych tabulkach jsme zjistili, ze kritickd hodnota chi-kvadratu pro hladinu vy-
znamnosti 0,05 a 4 stupné volnosti je x20,05(4) = 9,488. Hodnota ¥’ je v&tsi, proto odmitame
nulovou hypotézu a pfijimdme alternativni hypotézu. Potvrzujeme tedy, Ze v souboru vy-

razn¢ prevazuji lidé z kategorie diichodci starobni 1 invalidni.

6.5 Sluchové postiZeni respondenti

Paté je kritérium sluchového postizeni. To je déleno dle teoretické ¢asti do Ctyt skupin, a to

nedoslychavi, neslysici, ohluchli a osoby, které jsou nositeli kochledrniho implantatu.

Op¢ét vidime a potvrzujeme 1 teoretickou ¢ast, Ze nejpocetnejsi skupina osob se sluchovym
postizenim jsou nedoslychavi, dal$i skupinu tvoti neslysici, ohluchli a osoby s kochlearnim

implantatem.

Tabulka €. 12: Druh postizeni

Postizeni Cetnost | relativni Cetnost
Nedoslychavi 180 0,75
Neslysici 32 0,14
Ohluchli 20 0,08
KI 8 0,03
Celkem 240 1
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ohluchli
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Graf ¢. 8: Druh postizeni

Grafické znazornéni nam jasné ukazuje toto déleni: 75 % nedoslychavi, 14 % neslySici,

8 % ohluchli a 3 % osob, kterym byl voperovan KI.

6.5.1 Test dobré shody chi-kvadrat

VO: Existuje statisticky vyznamny rozdil v ¢etnostech odpovédi u jednotlivych polo-
Zek?

Na tuto vyzkumnou otdzku odpovidalo opét 240 respondentli (nedoslychavi 180; neslysici

32; ohluchli 20; nositel KI 8 respondenttt).

Ocekavana cetnost je v tomto piipadé 60.

Tabulka €. 13: Test dobré shody chi-kvadrat podle druhu sluchového postizeni

pozorovand | o¢ekdvana (P _ 0)2
Druh postizeni | Cetnost P | CetnostO | P—O (P - 0)2 (0]
Nedoslychavi 180 60 120 14400 240
Neslysici 32 60 -28 784 | 13,06667
Ohluchli 20 60 -40 1600 | 26,66667
Nositel KI 8 60 -52 2704 | 45,06667

2. 240 2. 240 2. 324,8

2

2
Z@ =324,8
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Pro tuto vyzkumnou otazku jsme formulovali nulovou a alternativni hypotézu
Hy: Cetnosti respondentii, kteri vybiraji jednotlivé polozky, jsou stejné.
H, Cetnosti respondentii, kteii vybiraji jednotlivé polozky, jsou rozdilné.

Ve statistickych tabulkach jsme zjistili, ze kritickd hodnota chi-kvadratu pro hladinu vy-
znamnosti 0,05 a 3 stupné volnosti je x20,05(3) = 7,815. Hodnota ¥’ je v&tsi, proto odmitame
nulovou hypotézu a pfijimdme alternativni hypotézu. Potvrzujeme tedy, Ze v souboru vy-

razn¢ prevazuji lidé nedoslychavi.

6.6 Komunikacni prostiedek respondenti

Posledni kritérium, které jsme pro na$ prizkum pouzili, je zplisob komunikace osob se
sluchovym postizenim. Komunikaénim prostfedkem miZe byt znakovy jazyk, oralni fec,
oralni fe¢ s odeziranim, bilingvalni metoda a totalni komunikace. Zase se potvrzuje pravi-
dlo, Ze nejvice sluchové postizenych, v nasem ptipad¢ nedoslychavych, pouziva orélni fec
s pomoci odezirani. Dal§i pocetna skupina jsou osoby, které udavaly, ze komunikuji bez
odezirani, a to moznd proto, Ze si to ani neuvédomuji. Dal§imi komunika¢nimi prostfedky

je totalni komunikace, znakovy jazyk a bilingvalni metoda.

Tabulka €. 14: Zptisob komunikace

Komunikace Cetnost | relativni Cetnost
Znakovy jazyk 21 0,09
Oralni fec 71 0,30
OR s odezirdnim 113 0,47
Bilingvalni metoda 6 0,02
Totalni komunikace 29 0,12
Celkem 240 1
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Graf ¢. 9: Zpusob komunikace

Graf ¢. 9 ndm dava jasnou odpovéd’, ze u nedoslychavych je hlavni komunika¢ni metoda
oralni fe¢ s pomoci odezirani 47 %, 30 % uvadi, Ze komunikuje jen ordlng, 12 % uvadi
jako komunika¢ni metodu totalni komunikaci, 9 % znakovy jazyk a 2 % osob vyuzivaji

bilingvalni metodu.

6.6.1 Test dobré shody chi-kvadrat

VO: Existuje statisticky vyznamny rozdil v ¢etnostech odpovédi u jednotlivych polo-
Zek?

Na tuto vyzkumnou otazku odpovidalo opét 240 respondentti (znakovy jazyk 21; oralni fec
71; oralni fe¢ s odeziranim 113; nositel bilingvalni metoda 6; totalni komunikace 29 re-

spondentt).
Ocekavana cetnost je v tomto piipad¢ 48.

Tabulka €. 15: Test dobré shody chi-kvadrat podle komunikaéniho prosttedku

o (P-0)
pozorovand | oéekavani —
Komunikace Setnost P | &etnostO | P—0O (P -0 )2 0
Znakovy jazyk 21 48 27 729 | 15,1875
Oralni fe¢ 71 48 23 529 | 11,02083
Oralni fe¢ s odeziranim 113 48 65 4225| 88,02083
Bilingvalni metoda 6 48 -42 1764 36,75
Totalni komunikace 29 48 -19 361 | 7,520833
> 240 > 240 X 158,5
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2
X = Z—(P _00) =158,5

I pro tuto vyzkumnou otazku jsme formulovali nulovou a alternativni hypotézu

Hy: Cetnosti respondentii, kteri vybiraji jednotlivé polozky, jsou stejné.

Hy: Cetnosti respondentii, kteri vybiraji jednotlivé polozky, jsou rozdilné.

Ve statistickych tabulkach jsme zjistili, ze kritickd hodnota chi-kvadratu pro hladinu vy-
znamnosti 0,05 a 4 stupné volnosti je x20,05(4) = 9,488. Hodnota x* je v&tsi, proto odmitame
nulovou hypotézu a ptijimame alternativni hypotézu a to, ze existuje statisticky vyznamny

rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi parametry sluzby CSP v zavislosti na komu-

nikaénim prostfedku uZivateld.

Potvrzujeme tedy, Ze v souboru vyrazné prevazuje komunika¢ni metoda oralni fe¢ s odezi-

ranim.

6.7 Vyuzivani jednotlivych sluzeb

Otazka cislo 7 mapovala sluzby, které jsou v CSP uzivateli vyuzivany. Nasledujici grafické

zpracovani mapuje toto vyuzivani sluzeb — socialni rehabilitace ambulantni, socialni reha-

bilitace terénni, tlumocnické suzby a socialn¢ aktiviza¢ni sluzby.

Tabulka €. 16: Vyuzivani jednotlivych sluzeb

Sluzba Muzi Zeny Celkem
Cetnost | relativni Cetnost | Cetnost | relativni Eetnost

SR ambulantni 72 0,51 103 0,40 175

SR terénni 24 0,17 42 0,16 66

TS 17 0,12 24 0,09 41

SAS 29 0,20 92 0,35 121

Celkem 142 1 261 1 403
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Otéazka cCislo 7 v naSem dotazniku ddvala moznost uzivatelim vyznacit vSechny sluzby,
které¢ vyuzivaji. Tabulka ¢islo 16 nam ukazuje rozlozeni muzi a zZen mezi jednotlivymi

sluzbami.

Z nasledujiciho grafu je zfejmé, Ze muzi nejvice vyuzivaji socidlni rehabilitaci v ambulant-
ni formé, a to vice nez polovina 51 %, 17 % muzi vyuziva socialni rehabilitaci terénné

a 12 % muzii vyuziva socialné aktivizacni sluzby a tlumoc¢nické sluzby.

Graf ¢. 10: Vyuzivani jednotlivych sluzeb muzi
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Graf ¢. 11: Vyuzivani jednotlivych sluzeb Zenami

U zen vidime jiné rozlozeni vyuzivanych sluzeb. Socialni rehabilitaci vyuziva 40 % zen
a dalsi velmi vyuzivana je i socialn¢ aktivizacni sluzba, ktera je vyuzita v 35 %. Terénni
sluzbu také vyuzivaji vice zeny nez muzi, a to v 16 %, tlumocnické sluzby vyuziva 9 %
zen. Z grafu je ziejmé, ze zeny jsou aktivnéj$i nez muzi a zajimaji je i volnocasové aktivi-

ty, proto vice navstévuji SAS.

Tabulka €. 17: Vztah mezi dosazenym vzdélanim respondentti a vyuzivanim jednotlivych

sluzeb
c c = c
- 2 b 0 2|8 n
S| 2|z |2 |s| 2|8 |2 |2 |¢&
s | E |z |5 |s | Bl & |z |2
(7)) (7]
; 3:) SN 2 P 3:) E‘ ”3 >r3 o
B § > 3]
=] S N
P N
A 18 9 3 9 23| 14 6| 21| 103
Sou 41 9| 11| 15 47| 13| 10| 46| 192
sS 8 4 2 2 25 7 71 16| 71
VOS 3 1 1 1 3 4 4| 17
VS 3 1 2 5 4 5/ 20
Celkem 72 24| 17| 29| 103| 42| 24| 92| 403
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Graf ¢. 12: Vztah mezi dosazenym vzdélanim respondentd a vyuzivanim jednotlivych
sluzeb

Tabulka ¢islo 17 a grafické znazornéni grafu 12 nam dava piehled o vyuzivani jednotli-

vych sluzeb, a to podle dosazené¢ho vzdélani.

Tabulka €. 18: Vztah mezi druhem postiZzeni respondentli a vyuzivanim
jednotlivych sluzeb

~§ N ~§ [y
c c c =
= 5 | @ “ 2|8 v
S| 2 |z | 2|3| 2|8 |2 |% ¢t
= S = N = £ = > g
g S| & 2|5 |85 |8 |8 |®
8 5‘, N = = 5‘, > |N ~ ©
SN 3 > | g
S = g N
S N
Nedoslychavi 45 23 1| 18 74| 40 2| 68| 271
Neslysici 12 13 2 19 1) 19| 14 80
Ohluchli 10 1 3 4 7 1 2 7 35
Nositel Kl 5 0 5 3 1 3 17
Celkem 72 24 17| 29 103| 42| 24| 92| 403
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Graf ¢. 13: Vztah mezi druhem postizeni respondentli a vyuzivanim jednotlivych sluzeb

Vysledkem tohoto vztahu je konstatovani, ze

>

nedoslychavi muzi navstévuji nejvice sluzbu socialni rehabilitaci, a to v ambulantni
a terénni forme, témét nevyuzivaji thumocnické sluzby, zde je jen 1 uzivatel, ktery

ror

tuto sluzbu vyuziva; caste¢né¢ vyuzivaji i sluzbu SAS;

neslysici muzi vyuzivaji nejvice tlumoc¢nické sluzby a sociadlni rehabilitaci v ambu-
lantni form¢, minimalné navstévuji socialné aktivizacni sluzby a viibec nevyuzivaji

socialni rehabilitaci terénné;

ohluchli muzi vyuzivaji nejvice socialni rehabilitaci, v malé miie jsou to SAS

a tlumoc¢nické sluzby; SR v terénni forme vyuziva jeden uzivatel;

muzi s kochlearnim implantatem navstévuji stejné jak socialni rehabilitaci, tak so-
cialné aktiviza¢ni sluzby;
nedoslychavé Zeny vyuzivaji vS§echny sluzby, jen tlumoc¢nické sluzby jen ve dvou

ptipadech;

neslysici Zeny vyuzivaji vSechny sluzby az na socialni rehabilitaci terénni formou,

tu vyuziva jen jedna uzivatelka;
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» ohluchlé zeny vyuzivaji SR a SAS stejnou mérou, jen v jednom piipad€ vyuzivaji

socialni rehabilitaci terénné a ve dvou tlumocnickou sluzbu;

» zeny s KI nevyuzivaji terénni socialni rehabilitaci a tlumo¢nickou sluzbu jen v jed-

nom piipad€. Stejnym dilem vyuzivaji socidlni rehabilitaci a socialné aktivizaéni

sluzby.

Posledni vztah, ktery nas zajimal, a proto jsme jej zkoumali, byl vztah mezi zplisobem ko-

munikace a vyuzivanim sluzeb. Zajimalo nas hlavné u neslySicich a ohluchlych, jestli je

u nich néjaky rozdil ve vyuzivani sluzeb oproti nedoslychavym.

Tabulka €. 19: Vztah mezi zptisobem komunikace respondentti a vyuzivanim

jednotlivych sluzeb

= =
=) [y— =] N
[ c [ c
: s |3 o | 2 |8 p
= H s |2 || 2 5 |2 | | E
c € > N — € = > > | &
= © o S N © -4 c z =
£ P i S 3 o v o g | 8
o » N S * = N DN
X N =) > ]
S5 S g N
S N
Znakovy jazyk 9 10 2 11 2( 11| 10| 55
Oralni rec 14 12 5 28| 14 25 98
OR s odezirdnim 32 9 14 49| 23 1| 47| 175
Bilingvalni metoda 3 3 1 3 3 1 14
Totalni komunikace 14 3 4 7 12 3 9 9 61
Celkem 72 24 17| 29 103| 42| 24| 92| 403
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Graf ¢. 14: Vztah mezi zpisobem komunikace respondentli a vyuzivanim
jednotlivych sluzeb
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7 POPISNA STATISTIKA SPOKOJENOSTI

Dale budeme pokracovat popisnou statistikou celkové spokojenosti uzivatel sluzeb Centra
pro sluchové postizené Hodoninsko, o. p. s. Kapitola 7.1 bude slouzit k popisu celkové
spokojenosti, v kapitole 7.2 najdeme dopliujici informace o spokojenosti s vybranymi kri-
térii v jednotlivych sluzbach. Na zavér i prehled spokojenosti s jednotlivymi oblastmi dvou

sledovanych dimenzi v jednotlivych sluzbach CSP.

7.1 Popis celkové spokojenosti

Tabulky a graficka znazornéni budou uvedeny v primérovych hodnotach a dale prevedeny

do cetnosti ve dvou kategoriich:
nespokojen — primérové hodnoty 1,00 — 2,99;
spokojen — prumérové hodnoty 3,00 — 4,00.

Prvni ze sledovanych veli¢in je vztah mezi spokojenosti a pohlavim. Hodnoty jsou

vycCisleny v tabulce Cislo 19 a také v grafu ¢islo 15.

Tabulka €. 20: Celkova spokojenost uzivateli vzhledem k pohlavi 1

Pohlavi | Aritmeticky pramér
Zena 3,14990421
Muz 3,08450704

3,16

3,14 -

3,12 -

3,1 -

3,08 -

3,06 -

3,04 -
Zena Muz

Graf ¢. 15: Celkova spokojenost vzhledem k pohlavi 1
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Celkovy aritmeticky primér muzi i1 zen je nad hodnotou 3, tedy ob¢ skupiny jsou dle to-

hoto vyobrazeni spiSe spokojené, az spokojené.

Pokud ale ptevedeme jednotlivé priméery do Cetnosti, zjistime, ze 45 zen a 32 muza bylo

v intervalu nespokojen.

Tabulka €. 21: Celkova spokojenost uzivateli vzhledem k pohlavi 2

Pohlavi Nespokojen | Spokojen | Celkem
cetnost cetnost cetnost
Zena 45 98 143
Muz 32 65 97
Celkem 77 163 240
120
100
80
60 - W Nespokojen
W Spokojen
40
20
0
Zena Muz

Graf ¢. 16: Celkova spokojenost uzivatelt vzhledem k pohlavi 2

Dal$im vztahem, ktery zkoumdme, je vztah mezi v€kem uzivateli a s celkovou spokoje-

nosti ve sluzbach. Tento vztah blize znazormuje tabulka 21.
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Tabulka €. 22: Celkova spokojenost vzhledem k véku 1

Vék Aritmeticky primér
do 18 2,80147059
19-26 3,0875
27 -64 3,18996711
65 - 80 3,16285211
nad 80 2,99798387

Vékove kategorie jsme rozdélili dle vékovych kategorii, které jsou bézné pro registrace
poskytovatel socialnich sluzeb. A to na kategorii do 18 let, dale kategorii 19-26 let; 27-64
let; 65-80 let a kategorii nad 80 let.

Ve vékovém rozmezi 19-27 let; 27-64 let a 65-80 let se celkova priimérna spokojenost pro-
jevila jako spiSe spokojenost. Ve vékovych kategoriich do 18 let a nad 80 let projevila jako

spiSe nespokojena, az spise spokojena.

3,3

3,2

3,1

3
2,9
2,8 -
) ]
2,6 - . . . .

do 18 19-26 27-64 65-80 nad 80

Graf ¢. 17: Celkova spokojenost vzhledem k véku 1

Tyto hodnoty jsou znazornény v grafu 17.
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V tabulce 22 je prfepocitdna primérnd aritmetickd hodnota do cetnosti. Celkové bylo ne-

spokojeno 77 respondentli vzhledem k véku a spokojeno 163 respondenti.

Tabulka €. 23: Celkova spokojenost vzhledem k véku 2

Vék Nespokojen | Spokojen | Celkem
Cetnost Cetnost Cetnost
do 18 5 4 9
19-26 6 9 15
27 -64 23 58 81
65 - 80 26 64 90
nad 80 17 28 45
Celkem 77 163 240

Ve véku do 18 let bylo dokonce vice respondentii nespokojeno a to pét, spokojeni byli ¢tyii
respondenti. Ve vékoveé kategorii 19-26 let bylo nespokojeno Sest a spokojeno devét re-
spondentti. U respondentt ve véku 27-64 prevladala spokojenost 58 a nespokojenych bylo
23 osob. V kategorii 65-80 let bylo 26 nepokojenych a 64 spokojenych respondentt.
V posledni v€kové kategorii nad 80 let byla vice nez polovina respondentl nespokojena,

ato 17 a 28 jich bylo spokojeno. V8e znazoriiuje nasledujici graf.

70

60

50 4

40

30 | W Nespokojen
W Spokojen

20

10 +

, mdAEN

do 19- 27- 65- nad
18 26 64 80 80

Graf ¢. 18: Celkova spokojenost vzhledem k véku 2
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Kategorii dosazené vzdélani jsme rozdélili na bézné typy Skol. Zakladni Skola, stiedni od-
borné ucilisté, stredni Skola, vyssi odborna Skola a vysoka Skola. Zde primérné vysledky
ukazuji, ze respondenti se zékladnim vzdélanim, stfednim odbornym udilis§tém i stfedni
Skolou jsou v celkovém aritmetickém prumeru spise spokojeni. Do skupiny spise nespoko-
jeni, az spise spokojeni patii respondenti s vy$§im odbornym vzdélanim a vysokoskolskym

vzdélanim.

Tabulka €. 24: Celkova spokojenost vzhledem k dosazenému vzdélani 1

Vzdélani | Aritmeticky primér
z5 3,0776699
sou 3,25
sS 3,08098592
VoS 3,08964454
S 2,1257864

Tyto aritmetické primery jsou znazornény v nasledujicim grafu.

3,5
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2,5 -
) -
15 -
1-
0,5
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Graf ¢. 19: Celkova spokojenost vzhledem k dosazenému vzdélani 1

Opét jsme aritmetické praméry pievedli do Cetnosti. Vidime, ze nespokojeni jsou lidé
s vysokoskolskym vzdélanim. V ostatnich kategoriich jsou respondenti spokojeni. U za-

kladniho vzdélani (spokojeno 41, nespokojeno 22), sttedni odborné ucilisté (spokojeno 85,
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nespokojeno 29), stiedosSkolské vzdélani (spokojeno 30, nespokojeno 16) a vySsi odborné

vzdélani (spokojeno 7, nespokojen 1).

Tabulka €. 25: Celkova spokojenost vzhledem k dosazenému vzdélani 2

Vzdélani Nespokojen | Spokojen | Celkem

Cetnost Cetnost Cetnost
A 22 41 63
SOuU 29 85 114
sS 16 30 46
VoS 1 7 8
VS 9 0 9
Celkem 77 163 240

Nasleduje 1 grafické zndzornéni Cetnosti kategorie nespokojen a spokojen.

Graf ¢. 20: Celkova spokojenost vzhledem k dosazenému vzdélani 2
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Dalsim kritériem, kde zkoumame celkovou spokojenost, je kritérium pracovniho uplatnéni.

Zde délime pracovni uplatnéni, a to na zaméstnanec; dichodce starobni 1 invalidni; student,

7ak; nezam&stnany a v domécnosti.
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V tabulce 25 a v grafickém znazornéni v grafu 21 je zfejmé, Ze do kategorie spise nespoko-
jen, az spiSe spokojen spadaji studenti a Zeny v domacnosti, dalsi tfi skupiny jsou spise

spokojeny.

Tabulka €. 26: Celkova spokojenost vzhledem k pracovnimu uplatnéni 1

Zaméstnani | Aritmeticky pramér
Zameéstnanec 3,13858696
Duchodce 3,10463801
Student 2,79166667
Nezaméstnany 3,3282967
V domacnosti 2,85416667

3,4

3,3

3,2

3,1 -
3 -

2,9 -

2,8 -

2,7 -

2,6 -

2,5 - . . . .

c‘,“&&g N Ob& é\"be& ‘?f"é\‘b(& '«a‘f‘\ogb

@@0 S & 606‘
v (\% 3

Graf ¢. 21: Celkova spokojenost vzhledem k pracovnimu uplatnéni 1

Pokud opét vse prevedeme do Cetnosti a dvou skupin spokojen a nespokojen, jen studenti
jsou Castéji nespokojeni (8) nez spokojeni (6). Také Zzen v domacnosti je nespokojeno (3)
vic nez 50 %. Spokojeno je 5 respondentek. U zaméstnanych spokojeno 20, nespokojeno 9
osob, dichodci spokojeni v 98 ptipadech, nespokojeno 47 respondentli a u nezaméstna-
nych spokojeno 34, nespokojeno 10 osob. Hodnoty si miizeme ovéfit v nasledujici tabulce

a grafu.
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Tabulka €. 27: Celkova spokojenost vzhledem k pracovnimu uplatnéni 2

Zaméstnani Nespokojen | Spokojen | Celkem
cetnost cetnost cetnost
Zaméstnanec 9 20 29
Dichodce 47 98 145
Student 8 6 14
Nezaméstnany 10 34 44
V domdécnosti 3 5 8
Celkem 77 163 240
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Graf ¢. 22: Celkova spokojenost vzhledem k pracovnimu uplatnéni 2

Ptedposlednim kritériem pro méfeni celkové spokojenosti je druh postizeni respondentt.
Toto postizeni rozdélujeme dle teoretické casti do ctyf kategorii, a to nedoslychavi,

neslysici, ohluchli a nositelé¢ kochlearniho implantatu.

Tabulka Cetnosti 27 a graf 23 ndm znazornuji aritmeticky primér celkové spokojenosti

u jednotlivych postizeni.
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Tabulka €. 28: Celkova spokojenost vzhledem k druhu postizeni 1

Postizeni Aritmeticky priumér
Nedoslychavi 3,18542435
Neslysici 3,1453125
Ohluchli 2,98214286
Nositel KI 2,40441176

Hodnoty nam d¢li toto kritérium na polovinu, kdy jedna polovina nedoslychavi a neslysici
jsou spise spokojeni a druhd polovina, coz jsou ohluchi a nositelé kochlearniho implantatu,

jsou v kategorii spiSe nespokojeni, az spiSe spokojeni.

3,5

1,5 -

nedoslychavi neslysici ohluchli Kl

Graf ¢. 23: Celkova spokojenost vzhledem k druhu postizeni 1

Pokud aritmetické praiméry pievedeme do Cetnosti, zjistime, Zze nespokojeny jsou osoby
s kochlearnim implantatem (spokojen 1, nespokojeno 7), také u ohluchlych je vétsi ¢ast
respondentli nespokojena (spokojeno 12, nespokojeno 8). Dalsi skupiny jsou vice spokoje-
ny u neslys$icich (spokojeno 21, nespokojeno 11) a u nedoslychavych (spokojeno 129, ne-

spokojeno 51).
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Tabulka €. 29: Celkova spokojenost vzhledem k druhu postizeni 2

Druh PostiZzeni Nespokojen | Spokojen | Celkem
Cetnost Cetnost Cetnost
Nedoslychavi 51 129 180
Neslysici 11 21 32
Ohluchli 8 12 20
Nositel KI 7 1 8
Celkem 77 163 240

VSse je opét znazornéno 1 graficky v nasledujicim grafu.
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Graf ¢. 24: Celkova spokojenost vzhledem k druhu postizeni 2

Poslednim kritériem je jiz nékolikrat zminény zplisob komunikace osob se sluchovym po-
stizenim. Komunika¢nim prostiedkem mtize byt znakovy jazyk, orédlni fe¢, ordlni tec

s odeziranim, bilingvalni metoda a totalni komunikace.
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Tabulka €. 30: Celkova spokojenost vzhledem k zptisobu komunikace 1

Komunikace Aritmeticky primér
Znakovy jazyk 3,15454545
Oralni rec 3,32142857
OR s odeziranim 3,06785714
Bilingvalni metoda 3,05357143
Totdlni komunikace 2,97540984

Ctyti z péti komunikaénich metod jsou v aritmetickém praméru celkové spokojenosti spise
spokojeni, jen osoby, které pouzivaji totadlni komunikaci, jsou nekolik malo desetin pod
hranici spiSe spokojen. Pfi zaokrouhleni by i tato skupina spadala do skupiny spise

spokojenych respondentti. V§e vidime 1 na grafu 25.

3,4
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Graf ¢. 25: Celkova spokojenost vzhledem k zptisobu komunikace 1

Tabulka €. 31: Celkova spokojenost vzhledem ke zptisobu komunikace 2

Zpusob komunikace | Nespokojen | Spokojen | Celkem
Cetnost Cetnost Cetnost
Znakovy jazyk 7 14 21
Oralni fe¢ 14 57 71
Oralni fe€ s odeziranim 38 75 113
Bilingvalni metoda 2 4 6
Totalni komunikace 16 13 29
Celkem 77 163 240
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Priméry byly 1 tentokrat prevedeny do Cetnosti a bylo zjisténo, Ze u znakového jazyka je
pomér 2 : 1 (spokojeno 14, nespokojeno 7), u oralni feci spokojeno 57, nespokojeno 14,
u oralni feci s odeziranim spokojeno 75, nespokojeno 38, u bilingvalni metody spokojeni 4,
nespokojeni 2 a u totalni komunikace spokojeno 13, nespokojeno 16 osob — zde se potvrdil
aritmeticky primér spokojenosti. Vice je nepokojenych nez spokojenych respondentt

s komunikaéni metodou totalni komunikace.
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Graf ¢. 26: Celkova spokojenost vzhledem k zptisobu komunikace 2

7.2 Celkova spokojenost v jednotlivych sluzbach

Pro mapovani spokojenosti nas zajimalo, jak v hodnoceni dopadly i jednotlivé sluzby.
A jen v kratkosti v tabulkdch s aritmetickym primérem uvadime zjiSténa data, kterd jsou

vzdy podlozena 1 graficky.

Tabulka €. 32: Prehled celkové spokojenosti v jednotlivych sluzbach

Sluzba Aritmeticky primér
SR ambulantni 3,13
SR terénni 3,18371212
SAS 3,1322314
TS 3,00609756
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Vsechny sluzby organizace v celkové spokojenosti dopadly v kategorii spiSe spokojeni,

nejlépe je hodnocena socidlni rehabilitace terénni, témét stejné socialni rehabilitace ambu-

lantni a tlumo¢nické sluzby.
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Graf ¢. 27: Piehled celkové spokojenosti v jednotlivych sluzbach

Tabulka €. 33: Celkova spokojenost v zavislosti na pohlavi

Sluiba | Pohlavi @ Muizi @ Zeny
SR ambulantni 3,078125| 3,1662621
SR terénni 3,22395833 | 3,1607143
TS 3,12068966 | 3,1358696
SAS 2,85294118| 3,1145833

Tabulka 33 a nasledujici graf ndm znazornuji prumérnou spokojenost sluzeb vzhledem

k pohlavi respondentii. U muzt byla nejlépe hodnocena socialni rehabilitace terénni, méné

dobfie byla zhodnocena sluzba socialn¢ aktivizaéni sluzby. Zbylé dvé sluzby socialni reha-
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bilitace a tlumoc¢nické sluzby byly také hodnoceny v kategorii spiSe spokojeni. U Zen byly

v v

aln¢ aktivizaéni sluzby.
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Graf ¢. 28: Celkova spokojenost v zavislosti na pohlavi

Hodnoceni sluzeb vzhledem k véku respondentd si miizeme prohlédnout v tabulce 34
a nasledném grafu. Nejlepsi vysledek ziskala sluzba tlumoc¢nické sluzby u osob nad 80 let,
kde ziskala 100 % hodnoceni. Naopak tyto osoby shledaly nejméné uspokojivou sluzbu
socialni rehabilitaci ambulantni s primérnym hodnocenim 2,44. Také osoby mladsi 18 let,

vyuzivajici jen dvé sluzby hodnotily v rozmezi spise nespokojen, az spise spokojen.

Tabulka €. 34: Celkova spokojenost v zavislosti na véku

SluZba | Vék ¢ do 18 919 -26 ¢ 27 - 64 @ 65 - 80 @ nad 80
SR ambulantni |2,77777778| 3,0288462 3,3800676| 3,1045082 2,4375
SR terénni 3,625 3,5| 3,16532258| 3,16796875
SAS 2,828125 3,3 3,0196078 | 3,23780488| 3,32954545
TS 2,7708333 2,95| 3,20833333 4
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Graf ¢. 29: Celkova spokojenost v zavislosti na véku

Tabulka €. 35: Celkova spokojenost v zavislosti na dosazeném vzdélani

Postizeni | Vzdélani 928 ® SOU ?SS o VOS o VS

SR ambulantni 2,95731707| 3,2855114| 3,0871212(3,09751222 2,578125
SR terénni 3,20108696 | 3,3409091 | 3,0909091 3,45 2,35
SAS 3| 3,2438525| 3,2291667 2,775| 2,73214286
TS 3,56944444 | 3,0238095 2,7513,01754321 1,25

Hodnoceni bylo vypracovano i pro dalsi kritérium, a to spokojenost v zavislosti na dosaze-
ném vzdélani. Nejhtife byla hodnocena sluzba tlumocnické sluzby vysokoskolaky. Zde
pramérna hodnota spokojenosti klesla pod 2 body a stiedoskolaci hodnotili primérem 2,75
bodt, to znamena, Ze klienti jsou nespokojeni. Osoby s vysokoskolskym vzdélanim hodno-
tily vS§echny ostatni sluzby v rozmezi 2,35 - 2,732. Tyto informace budou vyuzity pro zlep-
Seni kvality jednotlivych sluzeb a hledani cest, jak sluzbu zleps$it vzhledem k dosazenému

vzdélani uzivatelu.
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Graf ¢. 30: Celkova spokojenost v zavislosti na dosazeném vzdélani

Pracovni uplatnéni respondentti je dalsi kritérium, které bylo hodnoceno v ramci jednotli-

vych sluzeb.

Tabulka 36 prokazatelné ukazuje, ze vétSina respondentll je spiSe spokojena. Nejméné jsou

spokojeni studenti, a to se vSemi tiemi vyuzivanymi sluzbami, které hodnotili v kategorii

spiSe nespokojen, az spiSe spokojen. Pod hranici 3 se ocitla i sluzba socidlni rehabilitace

ambulantni u dichodct, u zaméstnanych to byla tlumoc¢nicka sluzba a u Zen v doméacnosti

A4

Tabulka €. 36: Celkova spokojenost v zavislosti na pracovnim uplatnéni

PostiZeni | | g zaméstna- @ nezamést- | ¢ vdomac-
Zaméstnani nec ¢ diichodce | ¢ student nany nosti
SR ambulantni 3,31 2,9781977 2,79 3,42261905 3,25
SR terénni 3,1769231 3,63
SAS 3,18 3,1694915 2,79 3,35483871 2,34
TS 2,43 3,3181818 2,79 3,0625 3,13
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Graf ¢. 31: Celkova spokojenost v zavislosti na pracovnim uplatnéni

Hodnoceni celkové spokojenosti u sluzeb vzhledem k sluchovému postizeni dopadla
neuspokojivé pro socidlni rehabilitaci terénni, kde jsou neslySici uzivatele velmi
nespokojeni, stejné tak i ohluchli jsou spiSe nespokojeni az spokojeni stejné jako se
sluzbou tlumoc¢nické sluzby. Nejhorsi hodnoceni v této skupin¢ ziskaly tlumocnické sluzby
od osob s kochlearnim implantatem a to primérné hodnoceni 1,25. Ostatni sluzby u vSech
druhti postizeni ziskaly hodnoceni spiSe spokojeni. VSe je zpracovano v tabulce 37 a grafu

¢islo 32.

Tabulka €. 37: Celkova spokojenost v zavislosti na druhu postizeny

Sluzba | Postizeni | @ nedoslychavi | ¢ neslysici @ ohluchli o Kl
SR ambulantni 3,18487395| 3,1612903 2,9558824 2,5625
SR terénni 3,22420635 1,375 2,8125
SAS 3,16133721 3,34375 3,1363636| 2,390625
TS 3,08333333 | 3,0859375 2,8 1,25




UTB ve Zliné, Fakulta humanitnich studii 92

m ¢ nedoslychavi

M ¢ neslysici

m @ ohluchli

moKI

socidlnirehabilitacesocidlni rehabilitace socidlné aktiviza¢ni tlumocnické sluzby
ambulantni terénni sluzby

Graf ¢. 32: Celkova spokojenost v zavislosti na druhu postizeni

Poslednim kritériem pro hodnoceni spokojenosti je komunikac¢ni prostfedek. V tomto pfi-
padé dopadlo hodnoceni dobie pro vSechny sluzby s primérnymi hodnotami nad tfi body.
Pod dva body se dostala socialni rehabilitace ambulantni u osob pouzivajicich jako komu-
nikaéni prostfedek znakovy jazyk (2,31) a u osob které pouzivaji ke komunikaci totalni
komunikaci (2,75). Bod hranici tfi bodl se dostala i sluzba socialni rehabilitace ambulantni
u osob komunikujicich bilingvalni metodou. Blize se s vysledky mizeme seznamit

v nasledujici tabulce a grafu.

Tabulka €. 38: Celkova spokojenost v zavislosti na komunika¢nim prostiedku

Sluzba | @ znakovy ®ORs ¢ bilingvalni | ¢ totalni ko-
Komunikace jazyk ¢ ordlni fec | odeziranim | metoda munikace
SR ambulantni 3,2| 3,4017857| 3,0015432| 2,95833333| 3,07692308
SR terénni 2,3125| 3,2644231| 3,2539063 2,75
SAS 3,28125| 3,2583333 | 3,0491803 3,125 3,1015625
TS 3,11904762 3,625 3,125| 2,72115385
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Graf ¢. 33: Celkova spokojenost v zavislosti na komunikacnim prostiedku

Poslednim zjistovanim nasi popisné statistiky je vysledek primérnych odpovédi na jednot-
livé otazky ze dvou dimenzi spokojenosti v jednotlivych poskytovanych sluzbach. Toto

zjisténi je pro organizaci velmi dulezité pro dalsi zkvalitnéni prace.
Znéni otazek pro hodnoceni spokojenosti:

A. Spokojenost s finan¢ni dostupnosti sluzby

B. Spokojenost s provozni dobou sluzby

C. Spokojenost s kapacitou sluzby

D. Spokojenost s odstranénim technickych bariér sluzby
E. Spokojenost s ochotou pracovnikii

F. Spokojenost s aktivitou pracovnikti pii napliovani cilt

G. Spokojenost s pouzivanou komunika¢ni metodou pracovnikii
H. Spokojenost s odbornymi znalostmi pracovnikii

Vysledky primérného hodnoceni celkové spokojenosti u jednotlivych sluzeb nalezneme

v tabulce ¢islo 39 a v grafickém zndzornéni (graf 34).

Muzeme konstatovat, ze jednotlivé sluzby dopadly velmi dobie. Uzivatele jsou spise spo-

kojeni témét se vSemi nami zvolenymi kritérii.
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Tabulka €. 39: Piehled spokojenosti v jednotlivych dimenzich za jednotlivé sluzby

Sluzba oA | 0B oC oD oE oF 9 G ¢H |Celkem

SR ambulantni 297| 293| 3,07| 3,25 3,29 3,20| 3,06| 3,28 3,13
SR terénni 3,15\ 2,65| 2,77| 3,32 344| 3,33| 3,38| 3,42 3,18
Tlumocnické sluzby | 2,69| 2,93 3,12| 3,30 3,32| 3,31| 3,10| 3,30 3,13
SAS 3,20 2,20| 2,59| 3,17 3,22 3,22| 3,24| 3,22 3,01
Celkem 300 268| 289| 3,26 332( 327| 3,19| 331 3

Hodnotili jsme dvé dimenze pii poskytovani sluzeb. Prvni dimenzi je dostupnost a kvalita

sluzby (otazka A — D), druhou pak zptisobilost personalu (otazka E — H).

Pfi vyhodnoceni je ziejmé, Ze 1épe dopadla druha z dimenzi - zptsobilost personalu.
Ve vsech sluzbach a vSech oblastech je primérné hodnoceni nad 3 coz znamena, ze uziva-

tele jsou spise spokojeni.

V dimenzi dostupnosti a kvality sluzby jsme shledali nejméné uspokojivou odpovéd

na otazku: jste spokojeni s provozni dobou sluzby.

Ve vsech sluzbach bylo hodnoceni této otazky, spiSe nespokojen az spiSe spokojen.

Nejméné hodnocena byla sluzba socidln¢ aktivizaéni sluzby a to s primérem 2,20.

Nizsi primérnou hodnotu ziskala i otazka, zda jsou uzivatelé spokojeni s kapacitou sluzby.

I zde byla uzivateli neuspokojivé hodnocena sluzba socialné aktiviza¢ni sluzby a to s pri-

meérem 2,59.
4
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Graf ¢. 34: Pichled spokojenosti v jednotlivych dimenzich za jednotlivé sluzby
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8 VZTAHOVA STATISTIKA SPOKOJENOSTI

Hlavnim cilem diplomové prace bylo zjiSténi spokojenosti uZzivateli sluzeb Centra
pro sluchové postizené Hodoninsko, o. p. s. se zaméfenim na dostupnost a kvalitu sluzeb
a zpusobilost personalu sluzeb v zdvislosti na pohlavi, véku, vzdélani, pracovnim uplatné-

ni, druhu postiZeni a zplisobu komunikace uzivateldl.
V této kapitole se vénujeme vyzkumnym otdzkam a jejich ovéfovanim. Vyzkumné otazky

jsme ovéetovali testem nezavislosti chi-kvadrat pro kontingenéni tabulku.

8.1 Test nezavislosti chi-kvadrat pro kontingen¢ni tabulku

Pro test nezavislosti chi-kvadrat pro kontingen¢ni tabulku, ktery jsme si zvolili pro ovéfo-
vani spokojenosti uzivatelit Centra pro sluchové postizené v zavislosti na jejich pohlavi,
veku, vzdélani, pracovnim uplatnéni, druhu postizeni a komunika¢nimu prostredku, jsme si
nejdiive vypocitali ocekavanou cetnost (O) a to pro kazdé pole kontingen¢ni tabulky

zv]ast.

Pro kazdé pole kontingenéni jsme si poté vypocitali 1 hodnotu:

(P-0)
0

Testovaci kritérium y* jsme vypoéitali jako souéet hodnot:

(P-0)
0

Stupeni volnosti jsme urcovali dle nasledujiciho vzorce:

£ =(r=1)5-1)

Pro tuto testovaci metodu jsme si zvolili taktéz hladinu vyznamnosti 0,05.

8.1.1 Rozdil ve spokojenosti v zavislosti na pohlavi uZivatelu

VOL1: Existuje rozdil ve spokojenosti uZivateli s vybranymi parametry sluzby CSP

v zavislosti na pohlavi uzivatela?

V této vyzkumné otazce jsme tedy zkoumali rozdil ve spokojenosti s vybranymi parametry
sluzby v zavislosti na pohlavi uZivateli sluzeb. Na tuto vyzkumnou otazku odpovidalo 240

respondentli (97 muza a 143 Zen).
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Pro vyzkumnou otazku ¢islo 1 jsme formulovali nulovou a alternativni hypotézu.

Hy: Neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uZivatelu s vybranymi parametry

sluzby CPS v zavislosti na pohlavi uZivatelu.

Hy: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivatelii s vybranymi parametry

sluzby CPS v zavislosti na pohlavi uzivatelu.

Tabulka ¢. 40: Test nezavislosti chi-kvadrat pro kontingen¢ni tabulku podle pohlavi

Pohlavi nespokojen spokojen
Muz 32 (31,1208333) 65 (65,87916667) 97
Zena 45 (45,87916667) 98 (97,12083333) 143
Y 77 Y 163 Y 240

x=0,024836547 + 0,011732602 + 0,016847168 + 0,007958478 = 0,061374795

Urcime si stupeti volnosti dle piislusného vzorce. f = (r—1)-(s —1)=1

Ve statistickych tabulkach jsme zjistili, ze kritickd hodnota chi-kvadratu pro hladinu vy-
znamnosti 0,05 a 1 stupné volnosti dle prisluiného vzorce x0s(1) = 3,841. Hodnota x* je
mensi, proto pfijimame nulovou hypotézu a to, Ze neexistuje statisticky vyznamny rozdil
ve spokojenosti uzivatel s vybranymi parametry sluzby CSP v zavislosti na pohlavi uziva-

teld.

8.1.2 Rozdil ve spokojenosti v zavislosti na véku uZivatelu

VO2: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uZivateli s vybranymi pa-
rametry sluzby CPS v zavislosti na véku uzivateli?

V této otazce jsme tedy zkoumali rozdil ve spokojenosti v zavislosti na véku uzivatela slu-
zeb.

Na tuto vyzkumnou otazku odpovidalo 240 respondentii (do 18 let 9; 19-26 let 15; 27-64

let 81; 65-80 let 90; nad 80 let 45 respondentit).

Pro vyzkumnou otazku ¢islo 2 jsme formulovali nulovou a alternativni hypotézu
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Hy: Neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivatelu s vybranymi parametry

sluzby CPS v zavislosti na veku uzivatelil.

Hy: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivatelii s vybranymi parametry

sluzby CPS v zavislosti na véku uZivateli.

Tabulka €. 41: Test nezavislosti chi-kvadrat pro kontingenéni tabulku podle véku

Vék nespokojen spokojen
do 18 5 (2,8875) 4 (6,1125) 9
19-27 6 (4,8125) 9 (10,1875) 15
28-65 23 (25,9875) 58 (55,0125) 81
65-80 28 (28,875) 64 (61,125) 90
nad 80 17 (14,4375) 28 (30,5625) 45
277 5 163 5 240

¥ = 1,545508658 + 0,293019481 + 0,343440356 + 0,286255411 + 0,454816017 +
0,730086912 + 0,138420245 + 0,162238696 + 0,135224949 + 0,214851738 =
4,303862463

Ur¢ime si stupen volnosti dle prislusného vzorce. f = (r — 1) . (s — 1)= 4

Ve statistickych tabulkach jsme zjistili, ze kritickd hodnota chi-kvadratu pro hladinu vy-
znamnosti 0,05 a 1 stupné volnosti dle ptisluSného vzorce x20,05(4) = 9,488. Hodnota y* je
mensi, proto pfijimame nulovou hypotézu a to, Ze neexistuje statisticky vyznamny rozdil
ve spokojenosti uzivatelii s vybranymi parametry sluzby CSP v zéavislosti na véku uZzivate-

1a.

8.1.3 Rozdil ve spokojenosti v zavislosti na vzdélani uZivateli

VO3: Existuje rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi parametry sluzby CPS v

zavislosti na vzdélani uZivatela?

V této otazce jsme zkoumali rozdil ve spokojenosti v zavislosti na dosazeném vzdélani
uzivateld sluzeb. Na tuto vyzkumnou otazku odpovidalo opét 240 respondenti (ZS 63;

SOU 114; SS 46; VOS 8; VS 9 respondenttl).
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Pro vyzkumnou otazku €islo 3 jsme formulovali nulovou a alternativni hypotézu

Hy: Neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uZivatelu s vybranymi parametry

sluzby CPS v zavislosti na vzdélani uZivateli.

Hy: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivatelii s vybranymi parametry

sluzby CPS v zavislosti na vzdélani uzZivatelil.

Tabulka €. 42: Test nezavislosti chi-kvadrat pro kontingenéni tabulku podle dosazeného

vzdélani
Vzdélani nespokojen spokojen

Zakladni skola 22 (20,2125) 41 (42,7875) 63
Stfedni odborné uc. 29 (36,575) 85 (77,425) 114
Stredni Skola 16 (14,75833333) 30 (31,24166667) 46
Vyssi odborna skola 1 (2,566666667) 7 (5,433333333) 8
Vysoka Skola 9 (2,8875) 0 (6,1125) 9

> 77 > 163 > 240

x* = 0,158078231 + 0,074674993 + 1,568848257 + 0,741112367 + 0,104465463 +
0,049348715 + 0,956277057 + 0,451738242 + 12,93944805 + 6,1125 = 23,15649138

Ur¢ime si stupen volnosti dle prislusného vzorce. f = (r — 1) . (s — 1)= 4

Ve statistickych tabulkach jsme zjistili, ze kritickd hodnota chi-kvadratu pro hladinu vy-
znamnosti 0,05 a 4 stupné volnosti je x20,05(4) = 9,488. Hodnota x* je v&tsi, proto odmitame
nulovou hypotézu a ptijimame alternativni hypotézu a to, Ze existuje statisticky vyznamny
rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi parametry sluzby CSP v zavislosti

na vzdélani uzivateld.

Z tabulky cislo 42 a grafu ¢islo 35 vidime, Ze vyrazné spokojena je skupina osob se stred-

nim odbornym vzdélanim bez maturity.
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Graf ¢. 35: Spokojenost vzhledem k dosazenému vzdélani

8.1.4 Rozdil ve spokojenosti v zavislosti na pracovni pozici uzivateli

VO4: Existuje rozdil ve spokojenosti uZivatelii s vybranymi parametry sluzby CPS

v zavislosti na pracovni pozici uZivatela?

V této otazce jsme tedy zkoumali rozdil ve spokojenosti v zavislosti na pracovni pozici
uzivatell sluzeb. Na tuto vyzkumnou otdzku odpovidalo opét 240 respondentti (zaméstna-

nec 29; diachodce 145; student 14; nezaméstnany 44; v domacnosti 8 respondenttt).
Pro vyzkumnou otazku ¢islo 4 jsme formulovali nulovou a alternativni hypotézu

Hy: Neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uZivatelu s vybranymi parametry

sluzby CPS v zavislosti na pracovni pozici uzivatelu.

Hy: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivatelit s vybranymi parametry

sluzby CPS v zavislosti na pracovni pozici uzivatelu.
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Tabulka €. 43: Test nezavislosti chi-kvadrat pro kontingenc¢ni tabulku podle dosazené

pracovni pozice

Zaméstnani nespokojen spokojen
Zaméstnanec 9 (9,304166667) 20 (19,69583333) 29
Duchodce 47 (46,52083333) 98 (98,47916667) 145
Student 8 (4,491666667) 6 (9,508333333) 14
Nezaméstnany 10 (14,11666667) 34 (29,88333333) 44
V domdcnosti 3 (2,566666667) 5 (5,433333333) 8

> > >
77 163 240

¥ = 0,009943648 + 0,004697306 + 0,004935438 + 0,002331465 + 2,7402752 +
1,294485831 + 1,200491934 + 0,567103552 + 0,073160173 + 0,034560327 =
5,931984875

Ur¢ime si stupen volnosti dle prislusného vzorce. f = (r — 1) . (s — 1)= 4

Ve statistickych tabulkach jsme zjistili, ze kritickd hodnota chi — kvadratu pro hladinu vy-
znamnosti 0,05 a 4 stupné volnosti je x’0.0s5(4) = 9,488. Hodnota y” je mensi, a proto pfiji-
mame nulovou hypotézu a to, ze neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti

uZzivatelll s vybranymi parametry sluzby CSP v zavislosti na pracovni pozici uZivateld.

8.1.5 Rozdil ve spokojenosti v zavislosti na druhu sluchového postiZeni uzivateli

VOS: Existuje rozdil ve spokojenosti uzivatel s vybranymi parametry sluzby CPS

v zavislosti na sluchovém postiZeni uzivateli?

V této otazce jsme tedy zkoumali rozdil ve spokojenosti v zavislosti na sluchovém postize-
ni uzivatela sluzeb. Na tuto vyzkumnou otazku odpovidalo opét 240 respondentii (nedosly-

chavi 180; neslySici 32; ohluchli 20; nositel KI 8 respondenttt).
Pro vyzkumnou otazku ¢islo 5 jsme formulovali nulovou a alternativni hypotézu.

Hy: Neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uZivatelu s vybranymi parametry

sluzby CPS v zavislosti na sluchovém postizeni uzivateli.
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Hy: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivatelii s vybranymi parametry

sluzby CPS v zavislosti na sluchovém postizeni uzivatelil.

Tabulka €. 44: Test nezavislosti chi-kvadrat pro kontingen¢ni tabulku podle druhu

sluchového postizeni

Postizeni nespokojen spokojen
Nedoslychavi 51 (45,75) 129 (122,25) 180
Neslysici 11 (10,26666667) 21 (21,73333333) 32
Ohluchli 8 (6,416666667) 12 (13,58333333) 20
Kochlearni implantat 7 (2,566666667) 1 (5,433333333) 8
> 77 > 163 2240

x* = 0,788961039 + 0,372699387 + 0,052380952 + 0,024744376 + 0,390692641 +
0,184560326 + 7,657575755 +3,617382413 = 13,08899689

Urime si stupeii volnosti dle piislusného vzorce. f = (r—1)-(s —1)=3

Ve statistickych tabulkach jsme zjistili, ze kritickd hodnota chi-kvadratu pro hladinu vy-
znamnosti 0,05 a 3 stupné volnosti je x20,05(3) = 7,815. Hodnota x* je v&t3i, proto odmitame
nulovou hypotézu a ptijimame alternativni hypotézu a to, Ze existuje statisticky vyznamny
rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi parametry sluzby CSP v zavislosti na slucho-

vém postizeni uzivatelt.
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Graf ¢. 36: Spokojenost vzhledem k druhu postizeni
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Z tabulky cislo 44 a grafu ¢islo 36 vidime, Ze vyrazné spokojeni jsou nedoslychavi, naopak

vyrazné€ nespokojeny jsou osoby s kochledrnim implantatem.

8.1.6 Rozdil ve spokojenosti v zavislosti na komunika¢nim prostiredku uZzivateli

VOG6: Existuje rozdil ve spokojenosti uZivateli s vybranymi parametry sluzby CPS

v zavislosti na komunika¢nim prostredku uzivatelG?

V této otazce jsme zkoumali rozdil ve spokojenosti v zavislosti na komunika¢nim pro-
sttedku, ktery je pouZivam uzivateli sluzeb. Na tuto vyzkumnou otazku odpovidalo opét
240 respondentl (znakovy jazyk 21; oralni fe¢ 71; oralni fe¢ s odeziranim 113; bilingvalni

metoda 6; totdlni komunikace 29 respondenttt).
Pro vyzkumnou otézku ¢islo 6 jsme formulovali nulovou a alternativni hypotézu.

Hy: Neexistuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uZivatelu s vybranymi parametry

sluzby CPS v zavislosti na komunikacnim prostredku uzivatelii.

Hy: Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivatelii s vybranymi parametry

sluzby CPS v zavislosti na komunikacnim prostredku uzivatelil.

Tabulka €. 45: Test nezavislosti chi-kvadrat pro kontingenéni tabulku podle

komunikaéniho prostiedku

Komunikace nespokojen spokojen
Znakovy jazyk 7 (6,7375) 14 (14,2625) 21
Ordlni rec 14 (22,77916667) 57 (48,22083333) 71
Oralni fe€ s odeziranim 38 (36,25416667) 75 (76,7458333) 113
Bilingvalni metoda 2 (1,925) 4 (4,075) 6
Totalni komunikace 16 (9,304166667) 13 (19,69583333) 29
> 77 > 163 > 240

x* = 0,010227273 + 0,004831288 + 3,383520062 + 1,598349968 + 0,084071275 +
0,03971465 + 0,002922078 + 0,001380368 + 4,818721077 + 2,27632836 = 12,2200664

Ur&ime si stupeii volnosti dle prisluiného vzorce. f =(r—1)-(s—1)=4
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Ve statistickych tabulkach jsme zjistili, ze kriticka hodnota chi-kvadratu pro hladinu vy-
znamnosti 0,05 a 4 stupné volnosti je x20,05(4) = 9,488. Hodnota x* je v&t3i, proto odmitame
nulovou hypotézu a ptijimame alternativni hypotézu a to, Ze existuje statisticky vyznamny
rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi parametry sluzby CSP v zavislosti na komu-

nikaénim prostifedku uZivateld.

Z grafu 37 a tabulky cislo 45 vidime, ze vyrazné spokojeny jsou osoby s komunika¢ni me-
todou ordlni fe¢ s odeziranim a oralni fe¢. Naopak nespokojeny jsou osoby, které komuni-

kuji totalni komunikaci.
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Graf ¢. 37: Spokojenost vzhledem ke komunikacnimu prostiedku
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9 SHRNUTI EMPIRICKE CASTI

V této kapitole jsou shrnuty vysledky prizkumu, které byly ziskdny prostfednictvim dotaz-

nikového Setieni uzivatelli Centra pro sluchové postizené Hodoninsko, o. p. s.

Hlavnim cilem této diplomové prace bylo zjisténi spokojenosti uzivateli sluzeb poskyto-
vanych SNN v CR, konkrétné Centrem pro sluchové postizené Hodoninsko, o. p. s. se za-
méfenim na dostupnost a kvalitu sluzeb a zpusobilost persondlu sluzeb v zavislosti na po-
hlavi, véku, vzdé€lani, pracovnim uplatnéni, druhu postizeni a zpisobu komunikace uziva-

teld.

Vedlej$im cilem diplomové prace bylo zmapovani skupiny osob se sluchovym postizenim,

které vyuzivaji socialni sluzby Centra pro sluchové postizené v regionu okresu Hodonin.

Priizkum byl proveden u 56 % respondentl z celkového poctu 428 uzivateld. Tento vybe-
rovy vzorek tvotilo tedy 240 sluchové postizenych, kteti se dale délili dle stejného klice
(56 %) do Ctyt skupin podle druhu postizeni a navstivili centrum v dobé od listopadu 2012

do unora 2013. Dotaznik, ktery obsahoval 12 otazek, byl osobn¢ piedavan uzivatelim.

Pro neslysici klienty byl dotaznik pfeznakovan na CD tak, aby se pfi vypliiovani zachovala

anonymita. Pfitomnost tlumo¢nika by mohla ovlivnit volbu odpovédi.

Ptipadnym omezenim priizkumu se muze jevit nabidka pfedem ptipravenych otazek v do-
tazniku, coZ neumoziuje plné vyjadieni respondentt. Ti pak mohli doplnit libovolné pfi-

pominky k dotazniku v otdzce Cislo 12. Ani jeden z respondent této moznosti nevyuzil.

V popisné statistice jsme napliovali vedlejsi cil prace, a to zmapovani uzivatel Centra pro
sluchové postizené Hodoninsko, o. p. s. Vysledky jednotlivych odpovédi jsme zapisovali
do tabulek cetnosti a relativnich Cetnosti, které byly znazornény 1 graficky. Z tabulek
a grafi jsme zjistili, Ze mezi respondenty pievladaly zeny nad muzi, nejvice respondenti
bylo z v€kové kategorie 65-80 let, nejvice respondenttt doséhlo sttedniho odborného vzde-
lani bez maturity, nejvice respondentl je ze skupiny starobni nebo invalidni dichodci. Vy-
zkum doklada, ze nejpocetnéjsi skupina mezi dotazanymi jsou osoby nedoslychavé a nej-
vice pouzivand komunika¢ni metoda je oralni fe¢ s pomoci odezirani. Zda u zkoumanych
polozek 1ze povazovat rozdily v ¢etnostech u jednotlivych odpovédi za statisticky vyznam-
né, jsme zjiSt'ovali testem dobré shody chi-kvadrat. Ve vSech ptipadech pouziti tohoto testu
jsme piijali alternativni hypotézu a tim se potvrdilo, ze tyto rozdily vyznamné jsou. Déle

jsme sledovali nékteré jevy zajimavé pro zmapovani cilové skupiny a uzitecné pro dalsi
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sméfovani nasi ¢innosti a pro prokazovani potiebnosti téchto sluzeb pro osoby se slucho-
vym postizenim. Nase zaméfeni na tuto skupinu osob je potiebné, protoze jsou tyto osoby
v majoritni spolecnosti izolované, malo zaméstnatelné, je u nich malé procento vzdélanosti
v maturitnich oborech a v dalSich navazujicich oborech na vysSich odbornych Skolach a
vysokych Skolach. VSechny tyto zjisténé skutecnosti pomohou pii ziskavani finan¢nich

prostiedkil v dotacni politice statu. Tato zjiSténi jsou soucasti piilohy Cislo V.

Popisna statistika dale transparentné zobrazuje popis spokojenosti klientti. Vysledky byly
vyjadieny v aritmetickych primérech a pfevedeny do cetnosti v kategoriich spokojen

a nespokojen.

Zaveérecnou cast popisné statistiky tvotfi hodnoceni spokojenosti v jednotlivych sluzbach;
nadale jsme hodnotili vzhledem k pohlavi, v€ku, dosazenému vzdé¢lani, pracovnimu uplat-

néni, druhu postizeni a komunika¢nimu prostfedku respondentt.

Posledni cast empirické ¢asti je vénovana vztahové statistice. Tedy statistickému oveéfovani
spokojenosti uzivateli Centra pro sluchové postizen¢ Hodoninsko, o. p. s. v zavislosti
na jejich pohlavi, v€ku, vzdélani, pracovnim uplatnéni, druhu postizeni a komunika¢nimu
prostfedku. Ovétovaci metodou byl zvolen test nezavislosti chi- kvadrat pro kontingen¢ni

tabulku.

Pti ovétovani byly potvrzeny hypotézy H1,, H2y, H4y, zde tedy neexistuji statisticky vy-
znamné rozdily ve spokojenosti uzivateli s vybranymi parametry sluzby CPS v zavislosti

na pohlavi, v€ku a pracovni pozici uzivatela.

U zbylych tii hypotéz byly piijaty alternativni hypotézy. H3 4: Existuje statisticky vyznam-
ny rozdil ve spokojenosti uzivateli s vybranymi parametry sluzby CPS v zavislosti
na vzdélani uzivateli. Zde se nam potvrdilo, ze vyrazn¢ spokojena je skupina osob se

sttednim odbornym vzdélanim bez maturity.

Hypotéza H5 4, Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivatelti s vybranymi
parametry sluzby CPS v zavislosti na sluchovém postizeni uzivateli. Potvrdilo se, ze vy-
razn¢ spokojeni jsou nedoslychavi, naopak nespokojeny jsou osoby s kochlearnim implan-

tatem.

Hypotéza H6,4. Existuje statisticky vyznamny rozdil ve spokojenosti uzivatelii s vybranymi

parametry sluzby CPS v zavislosti na komunikaénim prostiedku uzivateld. Potvrdilo se, Ze
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vyrazn€ spokojeny jsou osoby s komunikaéni metodou oralni fe¢ s odeziranim, naopak

nespokojeny jsou osoby, které¢ komunikuji totalni komunikaci.
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ZAVER

Pro svou diplomovou préci jsem si vybrala téma spokojenost uzivatelii sluzeb organizace,
kterou z pracovni pozice feditelky fidim. Hlavnim cilem diplomové prace bylo zjiSténi
spokojenosti uzivateli sluzeb poskytovanych SNN v CR, konkrétné Centrem pro sluchové
postizené Hodoninsko, o. p. s. se zaméfenim na dostupnost a kvalitu sluzeb a zptsobilost
personalu sluzeb v zavislosti na pohlavi, véku, vzdélani, pracovnim uplatnéni, druhu posti-
Zeni a zpisobu komunikace uZivatelli. VedlejSim cilem diplomové prace bylo zmapovani
skupiny osob se sluchovym postizenim, které¢ vyuzivaji socialni sluzby Centra pro slucho-
ve postizené v regionu okresu Hodonin. Stanoveného hlavniho cile a 1 vedlejSiho cile se

podatilo v plné mife dosdhnout.

V uvodni kapitole teoretické ¢asti jsem piedstavila organizaci Svaz neslySicich a nedosly-
chavych v CR, jeji cile, poslani, organiza¢ni strukturu, financovani a také nutnost trans-
formace organizacnich jednotek do obecné prospéSnych spole¢nosti. Prestavila jsem
1 sluzby, které poskytuje Centrum pro sluchové postizené Hodoninsko, o. p. s., jez byly
soucasti prizkumu. V druhé kapitole podrobné seznamuji s cilovou skupinou sluchové
postizenych, coz jsou nedoslychavi, neslysici, ohluchli a osoby, které vyuzivaji kochlearni
implantat. Jsou zde ptibliZzeny jejich rozdily ve schopnosti komunikace a vysvétleny jed-
notlivé druhy komunikace, jako je znakovy jazyk, odezirani, bilingvalni metoda a totéalni
komunikace. Tteti kapitola teoretické Casti je vénovana spokojenosti, kvalité¢, hodnoceni
spokojenosti sluzeb. Kvalita a tim 1 spokojenost uzivatell je v socidlnich sluzbach hodno-
cena v ramci standarda kvality, které jsou rozdéleny do tfi oblasti. Spokojenost by méla byt
hlavnim faktorem pro sluzby. Vyzkum potvrdil nd$ ptedpoklad, Ze v nasi organizaci jsou
uZzivatelé spokojeni. Hlavni zasluhou tohoto hodnoceni je individudlni pfistup pracovniki
sluzeb ke kazdému klientovi, neustalé zdokonalovani sluzeb a rozsitujici se nabidka aktivit
pro klienty. Dle mého minéni je rovnéz nutny vhodny vybér zaméstnancii a jejich odborny

rust, spokojenost.

Pro empirickou ¢ast jsem zvolila kvantitativni druh vyzkumu na zakladé zakazky a poctu
uzivateli sluzeb. Pro sbér dat byl pouzit dotaznik. Osobné byl predavan klientim, pro
neslySici klienty byl vytvofen také ve znakovém jazyce tak, aby byla zachovéna jejich
anonymita pi1 vypliovani. Navratnost byla 100 %. Vysledky dotaznikového Setfeni jsme
rozd¢lili dle cili do popisné statistiky, kterd mapuje cilovou skupinu a spokojenost uzivate-

I s vybranymi kritérii ve dvou dimenzich. Vysledky byly uspotaddny do tabulek a pro
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nazornost byly doplnény grafy. Spokojenost byla zjisStovana z odpovedi v dotaznikovém
Setfeni, kdy uZivatelé hodnotili spokojenost v rozmezi 1-4 body, z kterych byl vysledny

aritmeticky pramér pfeveden do Cetnosti ve dvou kategoriich spokojen a nespokojen.

Ve vztahov¢ statistice bylo stanoveno Sest vyzkumnych otazek, které naplnovaly hlavni cil
prace. Byly pro n€ stanoveny nulové a alternativni hypotézy. Spokojenost byla v této ¢asti
ovéfovana testem nezavislosti chi-kvadrat pro kontingen¢ni tabulku. Hladina vyznamnosti

byla u obou testl stanovena na 0,05.

Shrnuti tohoto prizkumu je vénovana posledni kapitola, kde v kratkosti uvadim ptehled

zjisténych skutecnosti.
Vysledky tohoto prizkumu jsou pifinosem pro nase zafizeni, vyuzijeme je pro zkvalitnéni
sluzeb a také 1 pro datacni politiku. Mohou byt vyuzity v préci jinych organizac¢nich jedno-

tek.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

cca ptiblizné

CSp Centrum pro sluchove postizené
CNS centrdlni nervova soustava

¢. Cislo

¢. J. ¢islo jednaci

CR Ceska republika

CSN Ceskoslovenska norma

dB decibel

EFHOH Evropska federace neslySicich

EFQM  Europen Foundation for Quality Management
EN Evropska norma

EUD Evropska unie neslySicich

H hypotéza

IFHOH Svétova organizace neslySicich

ISO International Organization for Standardization
KI kochlearni implantat
MS Mateiska skola

MPSV  Ministerstvo prace a socialnich véci

MV Ministerstvo vnitra
napf. napiiklad
odst. odstavec

0.p.s.  obecné prospésna spolecnost

%

OR oralni fe¢

PIPAN  bilingvalni matefska Skola pro sluchové postizené
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pism. pismeno

I. rok

. strana

SAS Socialn¢ aktivizaéni sluzby
Sb. sbirka

SNN Svaz neslysicich a nedoslychavych

SOU Stiedni odborné ucilisté

SR Socialni rehabilitace

SS Stredni §kola

SWO Svétova zdravotni organizace
t]. to je

TQC Total Quaility Control

TQM Total Quality Management
TS Tlumoc¢nicke sluzby

tzv. takzvané

USA Spojené staty americké
UPON  Ustiedni svaz pé&e o neslysici
VO vyzkumna otazka

VOS Vyssi odborna $kola

VS Vysoka Skola

WFD Svétova federace neslySicich

ZS Zakladni skola
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PRILOHA P V: DESATERO PRO KOMUNIKACI SE SLUCHOVE
POSTIZENYM

1. Pfi rozhovoru se sluchové postizenym clovékem vyslovujte zieteln€, nezvySujte hlas a

neménte rychlost feci.

2. Nezacinejte rozhovor se sluchové postizenym, je-li k vdm obracen zady nebo
ze strany. Dbejte na to, aby vidé€l zeptedu, Ze na né¢j mluvite. Pokud se na vas nediva,
upozornéte ho tteba jemnym dotykem. Dbejte na to, aby vas oblic¢ej byl dokonale osvét-

len, nestavte se zady k oknu.

3. Mnohdy ani dobfie slySici neni schopen vnimat potfebné informace, mluvi-li vice lidi
najednou, nebo je-li rozhovor ruSen hudbou ¢1 hlukem. Vnimat fe¢ pomoci sluchadla a
navic odezirat je zna¢n¢ naméahavé. Proto pokud je to mozné, vypnéte vSechny zdroje
zvuku, zajistéte, aby pii jednanich se sluchové postizenym mluvila vzdy jen jedna oso-

ba.

4. Ujistéte se, ze vas postizeny partner vSemu dobie rozumél. Potiebné informace opakujte

bez nervozity, piipadné pozménte stavbu véty nebo pouzijte jina slova.

5. Jste-li se sluchové postizenym ve spolecnosti dalSich osob, dbejte na to, aby se 1 on zi-

Castnil rozhovoru. Sdé€lte mu, o ¢em je fec€, ptipadné pouzijte 1 pisemné sdéleni.

6. Na pracovisti nenechdvejte sluchové postizeného bez pomoci, postarejte se o to, aby

dostal v§echny pottebné informace a diilezita sdéleni.

7. Nezapominejte ani v zapalu vzajemné diskuse na to, Ze rozhovor vyzaduje od sluchové
postizeného plné soustiedéni, které vyvola brzy inavu. Tzv. oddechovy ¢as pti dalezi-
tych jednanich piijimaji radi 1 slySici.

8. Zalezi-li vdm alespon trochu na mezilidskych vztazich, povzbuzujte sluchové postize-
ného, aby vyuzival vSechny dostupné kompenzac¢ni pomicky a prostfedky socidlni re-
habilitace.

9. Indukéni smycky v konferenénich a spolecenskych salech, divadlech, kinech, kostelech

usnadnuji sluchové postizenym rozumét sledovanému potadu. I va§ osobni zajem na-

pomuZe tomu, aby tato zafizeni byla instalovana a udrZovana v provozu.

10. Pokuste se vcitit do situace sluchové postizeného. Pak snaze porozumite jeho potie-

bam, nekdy 1 jeho piekvapivym reakcim.



PRILOHA P I1: JEDNORUCNI PRSTOVA ABECEDA




PRILOHA P III: ZAKLADNI POSTAVENI RUKOU




PRILOHA PIV: SEZNAM MOZNYCH POZORNOSTI PRO
SPOKOJENOST ZAKAZNIKA

1 Oslovujte zakazniky jménem.
2 Zaméstnanci by méli pfi jednani se zdkazniky vidy uvadét své jméno.
3 Noste visaéky se jmény.
4 V pfijimaci kancelafi podavejte ¢aj a kavu.
5 Uréete nékoho, kdo bude sledovat fronty a zajisti zkraceni doby &ekani.
6 Zjistéte si jména a adresy stalych zakaznikl a posflejte jim vanoéni pfani.
7 Posilejte stalym zakaznikim ob&as darek.
8 Po velkém nakupu {napfiklad auta, videa, poéitage, kotle k Ustfednimu topeni apod.) za-
volejte zakaznikovi a zeptejte se ho, jak je s koupenym vyrobkem spokojen.
9 Pohybujte se mezi zdkazniky a hovofte s nimi.
10 Pravidelné volejte svym zakazniklm, jak se jim da¥i.
11 P¥i uzavirani obchodu projevujte zajem o zédkazniky (hovorte napfiklad o dovolené, o dé-
tech, o podasi, o nakupovaném zboZi a na¢ ho budou pouZivat).
12 Usmivejte se.
13 Vitejte zakazniky zdvofile a zpisobem vhodnym pro dané prostredi (vystavni sal, ab-
chod, kanceléf). 5
14 Naslouchejte svym zakaznikim.
15 Piste jim piileZitosiné osobni dopisy.
16 Vybavte servisni techniky (opravéfe) malymi vysavaci.
17 Cekajicim zdkaznikim nabizejte napoje.
18 Rozmistéte tu a tam misky s bonhény nebo ovocem.
19 Podobné rozmistéte vazy s kvétinami. _
20 Kartidky pro pfipominky co nejlépe zakaznikiim zpFistupnéte.
21 V prostoru uréeném pro &ekanf zafidte détsky koutek.
22 ZlepSujte orlentaéni znaceni.
23 Posilejte svym zakaznik(im individualné koncipovana blahopfani.
24 Zvéte své zakaznlky na vyznamné udalosti, ;
25 Pfichazejte se ,,specidinimi“ nabidkami pro mistni zadkazniky.
26 Piiméjte $éfa, aby stravil jeden den mésiéné za prodejnim pultem.
27 Uréete prostory, kde je zakaz koufeni. ’
28 Castdji kontrolujte toalety.
20 ZaFid'te, aby v recepei byly k dispozici cerstvé noviny a Gasopisy.
30 Zafid'te lepsi pEistup pro invalidy na voziécich.
31 ZaFid'te lepSi vybaveni pro slepce (znageni slepeckym pismem na zébradli, ve vytazich
apod.).
32 QOdstranujte odpadky, které uvidite.
33 Jako prvni vyfeste zékaznikiv problém.
34 Provadéjte se svym tymem pravideind hodnoceni sluzeb zékaznikim.
35 ProvéFujte svij systém sluZeb zakaznikdm anonymné.
36 Vedte zaméstnance k tomu, aby si se zdkaznikem dokézali pchovofit 0 véem moZném.
37 Snazte se, aby vade pisemné navody byly pro zakazniky srozumitelné a snadno poul-
telné.
38 Castéji provéiujte zafizeni uréené pro zékazniky.
40 Vytvofte systém identifikace stalych zakaznik.
41 Nenechte zakazniky namahat se, namahejte se vy (najdéte jim v regalech to, co chtéji).
42 Otevirejte zdkaznikiim dvefe.



13 Vzdy je zdravte.

14 Popovidejte si s jejich c!étmi.

15 Bud'te co nejprivétivési.

16 Otevirejte radeji o néco dfive (nenechavejte hlidage, aby minutu pfed otevienim stali
s Kliti v ruce a civéli na lidi stojici ve fronté).

47 Podlete zakaznikiim zdarma maly vzorek jednoho z vasich virobka.

48 Zajistéte psaci podiozky a tuzky. ) ,

49 Odpovidejte na vypinéné dotaznl’k}z zakaznik. §

50 Vyfeste problém, ktery mé zékaznik, | kdyZ se pfimo netyké vaSeho podniku (napfikiad
jestlize se zakaznikovi poroucha auto pfed vasi provozovnou, pomozte mu).

51 Zastaiite se zakaznika u svého &éfa.

52 Qdstrafite pFepojovanf telefonu.

53 Potvrd'te pfijem v8ech dopisid zakaznikd do 24 hodin.

54 Zavolejte 2akaznikovi, jestliZe vite, Ze se s né&im opozdite.

55 Pfi praci provadéné u zékaznika po sobé zanechévejte misto Eistsi, neZ bylo pfedtim,
nez jste zacali.

56 Zajistujte darkové baleni zakoupeného zboZi.

57 Poskytujte zdarma maliékosti pro dospéle.

58 Poskytujte zdarma drobné hracky pro déti.

59 Davejte zakaznik(im malé pozoynosti k nakupu (jako podékovani).

60 UmozZnéte svym zakaznikdm parkovani zdarma (ostatnim Fidiém nikoli).

61 Nabizejte zékaznikiim bylinkové Caje.

62 Vidy méjte pro zékazniky pfipravenou mineralku,

63 Odnasejte zakaznikovi tadky k autu.

64 Odmitejte vedkeré nabizené spropitné.

65 Nabidnéte zakaznikovi, aby se posadil.

56 Vitejte zakazniky jménem.

57 ZaFid'te, aby vas vykonny feditel psal zdkaznikim podé&kovéni za jejich spolupraci.

68 Va5 manazer by se mél osobné seznamovat se zakazniky.

69 Zastavte se ob¢as neodekavané u zakaznika, abyste se piesvadgili, jak je spokojen s va-
&im vyrobkem nebo sluZbami.

70 Organizujte letni setkani svych stalych zékaznik( véetné jejich rodin.

71 Méjte knihu pFéni a pfipominek zakaznikd na pEistupném misté.

72 Proved'te zakazniky ,,zakulisim” vadeho podniku.

73 P¥edstavte jim tym, kiery tam pracuje.

74 Posilejte zakaznikim pera, tuzky nebo poznamkoveé bloky a kalendéafe s jejich jmény
aspolegnd i s vasim.

75 Ziskavejte svym zékaznikim pozitivni publicitu.

76 Poskytujte zdkaznikim dopravu zdarma.

77 Automaticky pisemné potvrzujte schiizky s mapou cesty do vaeho podniku nebo vasi
kancelaFe vyznagenou na zadni strang obalky.

78 Po kaZdé schlzce posilejte dékovny dopis.

79 Pfemyélejte o svych zédkaznicich i ve vané.

80 Stanovte si jednoduchy tydenni zakaznicky test.

81 Posilejte svym stalym zakaznikim poukazky na slevu.

82 Dostanete-fi stiznost, okam2ité zakaznikovi volejte, nebo he navstivie.

83 Vzdy mluvte pravdu.

84 Nechte své zdkazniky mésiéné vyhodnaotit nejlepsi zaméstnance.

85 Pozvite zakazniky, aby ud&lovali ceny nejlepsim zamastnanclm.

86 Zlepsuijte zafizeni prostor pro rodice s malymi détmi. 3

87 Do pfijimaci mistnosti dejte video.

88 Zfid'te mistnosti nebo prostory pro projednévéni divérnych zalezitosti, abyste o nich

. hemuseli hovofit pfes puli.
89 Vzdy vezméte na védomi a pamatujte si, co zakaznik fika, a uskutetnéte vse, co slibite.



PRILOHA P V: DOPLNUJICI INFORMACE O CiLOVE SKUPINE

Z dat kter¢ jsme ziskali béhem Setfeni, uvadime nckteré dalsi informace.

Nasledujici tabulka a graf ndm znazoriiuje slozeni respondentli ve vztahu jejich pohlavi a

veku.
Tabulka €. 46: SloZeni respondentl ve vztahu pohlavi a véku
vék Mugzi Zeny Celkem
relativni relativni relativni
Cetnost Cetnost Cetnost Cetnost Cetnost
do 18 7 0,07 2 0,01 9 0,04
19-26 6 0,06 9 0,06 15 0,06
27-64 32 0,33 49 0,34 81 0,34
65 - 80 34 0,35 56 0,39 90 0,38
nad 80 18 0,19 27 0,19 45 0,19
Celkem 97 1 143 1 240 1
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Graf ¢. 38: Slozeni respondentt ve vztahu pohlavi
a véku

Ve vSech vekovych kategoriich od 19 let prevazuje pocet Zen nad muzi. Vyrazné v katego-

riich od 27 let do 80. V kategorii do 18 let z 9 respondentii jsou Zeny jen 2.



Tabulka €. 47: Slozeni respondentl ve vztahu pohlavi a vzdélani

Vzdélani Mugzi Zeny Celkem
relativni relativni relativni
Cetnost Cetnost Cetnost Cetnost Cetnost
A 25 0,26 38 0,27 63 0,26
Sou 53 0,55 61 0,43 114 0,48
sS 14 0,14 32 0,22 46 0,19
VOS 3 0,03 5 0,03 8 0,03
VS 3 0,03 6 0,05 9 0,04
Celkem 97 1 143 1 240 1
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100
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Graf ¢. 39: Slozeni respondentl ve vztahu pohlavi
a vzdélani

Vztah mezi pohlavim a dosaZzenym vzdélanim vidime na tabulce 47 a grafu ¢islo 39 nejvi-
ce je u muzl 1 Zen dosaZeno stfedni odborné vzdélani bez maturity, potom nasleduje za-

kladni vzdélani, stfedoskolské, vysokoskolské a vyssi odborné.



Tabulka €. 48: SloZeni respondentl ve vztahu pohlavi a druhu postizeni

Druh postizeni Muizi Zeny Celkem
relativni relativni relativni
Cetnost | Cetnost | Cetnost | Cetnost Cetnost

Nedoslychavi 69 0,71 115 0,8 184 0,77
Neslysici 13 0,13 19 0,13 32 0,13
Ohluchli 10 0,1 6 0,04 16 0,07
Nositel KI 5 0,05 3 0,02 8 0,03
Celkem 97 1 143 1 240 1

Tabulka 48 nam vy¢islila zjisténé¢ hodnoty zkoumaného vztahu mezi pohlavim a druhem

postizeni klientd.

Pro lepsi ptedstavu nam slouzi i nasledujici graf, ktery znazorfuje vztah mezi pohlavim

uzivatell a jejich druhem postiZeni.
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Graf ¢. 40: Slozeni respondentt ve vztahu pohlavi a
druhu postizeni

Dal$im naSe mapovani zjistilo, Zze naSe sluzby navstévuje z fad nedoslychavych a neslysi-

cich vice zen nez muzi. Naopak u ohluchlych a nositel KI je to vice muzl nez zen.



Tabulka ¢. 49:

SloZeni respondentil ve vztahu pohlavi a pracovniho uplatnéni

Zaméstnani Muizi Zeny Celkem

relativni relativni relativni

Cetnost Cetnost | Cetnost | cetnost Cetnost
Zaméstnanec 16,00 0,16 13 0,09 29 0,12
Dlichodce 57,00 0,60 88 0,62 145 0,60
Student 8,00 0,08 6 0,04 14 0,06
Nezaméstnany 16,00 0,16 28 0,20 44 0,19
V domacnosti 0 8 0,05 8 0,03
Celkem 97 1 143 1 240 1

Co se tykd zaméstnanosti a pohlavi osob se sluchovym postizenim, jsou na tom Iépe muzi,

ktefi jsou Castéji zamestndni nez zeny. Coz ndm ukazuje tabulka Cislo 49 a graf ¢islo 41.
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Graf ¢. 41: Slozeni respondentt ve vztahu pohlavi a
pracovniho uplatnéni



Tabulka €. 50: SloZeni respondentl ve vztahu komunikace a dosazeného vzdélani

Muzi Zeny
Komunikace | Vzdélani | z§ | sou | s§ | voS | v§ | z8 | sou | SS | voS | V8
Znakovy jazyk 1 9 6 4 1
Oralni rec 8 13 4 13 18 11 2 1
OR s odeziranim 6 27 8 3 17 32| 15 2| 4
Bilingvalni metoda 1 2 3
Totdlni komunikace 10 3 2 7 3
Celkem 25 53 14 4 3| 38 61| 32 4 6
Nazev grafu
35
30
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Graf ¢. 42: Slozeni respondentii ve vztahu komunikace a dosazeného vzdélani

Toto grafické znazornéni a tabulka €. 50 ndm ukazuje vztah mezi komunikaci a dosazenym

vzdélanim naSich uzivatel. Zajimal nas hlavné€ vztah mezi znakovym jazykem, bilingvalni

metodou, totalni komunikaci a vzdélanim, protoze tyto metody vyuzivaji ti, ktefi maji to

nejzavaznéjsi postizeni. Z tabulky 1 grafu je ziejmé, Ze osoby, které pouzivaji jako komu-

nikaéni prostfedek znakovy jazyk, nedosahuji vysSiho vzdélani nez stfedniho odborného

bez maturity. Jen v jednom piipad¢ zde mame Zenu s VS vzdélanim, z vlastniho rozhovoru

vSak vime, ze je to nositelka kochlearniho implantatu a tak rozumi mluvenému slovu, pies-

to jeji rodny jazyk je znakovy jazyk, operaci totiz podstoupila v 19 letech.




Pti ndhledu na osoby, které pouzivaji bilingvalni metodu vysledky prokazuji, ze vétSina
dosahla SS vzdélani. Zde se opét potvrzuje teoreticky poznatek, Ze tento typ vyuky je pro
neslySici vhodné;si.

U totalni komunikace jsou zahrnuty vysledky ve vSech kategoriich, pfevlada zde vzdélani

zakladni a SOU, v mensi mite jsou zde zastoupeni SS a V8.

Pro zjiSténi, kteti uZivatelé s jakym postizenim pouzivaji, kterou komunikacni metodu

slouzi néasledujici tabulka a graf.

Tabulka €. 51: SloZeni respondent( ve vztahu druhu postizeni a komunikaéni metodé
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Graf ¢. 43: Slozeni respondentti ve vztahu druhu postizeni a komunika¢nimu prostiedku




Pokud navdzeme na pfedchozi zndzornéni vztahu vzdélani a komunikaéni metody, mize-
me si v tabulce 51 a grafu 43 ovéfit, Ze totalni komunikace je pouzivana 1 u nedoslycha-
vych, a osoby s KI, zde mize byt rozhodujicim faktorem, ze ve skupin€ s totalni komuni-
kaci mame i VOS a VS vzdé&lani. Dale se potvrzuje i dali teoreticky poznatek, Ze ohluchli
nepouzivaji ke komunikaci znakovy jazyk. Znakovym jazyk jako druh komunikace uvedli
jen ti1 ohluchli z dvaceti respondent.

Posledni dopliujici informaci o uZivatelich naseho centra je informace o vztahu dosazené-

ho vzdé€lani a zaméstnani, které ndm znézornuje tabulka 52 a graf ¢islo 44.

Tabulka €. 52: SloZeni respondentl ve vztahu zaméstnani a dosazené vzdélani

Muzi Zeny

Zameéstnani |
Vzdélani ZS |sou | sS |voS| VS | z§S | sou | S§ |VvOS| VS |Celkem
Zaméstnanec 13 3 2 2 8 1 29
Dichodce 17 25 10 3 3 31 35 12 4 5 145
Student 8 3 3 14
Nezaméstnany 15 1 2 20 6 44
V domacnosti 4 3 1 8
Celkem 25 53 14 3 3 38 61 32 5 6 240
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Graf ¢. 44: Slozeni respondentti ve vztahu zaméstnani a dosazené vzdélani

wu




V tomto vztahu nas primarné¢ zajimalo, jestli vyS$S§i nebo nizS§i vzdélani ma vliv
na zaméstnanost nasich uzivateld. Vyzkumem bylo zjisténo, Ze nejvice nezaméstnanych je
z kategorie stfedni odborna Skola bez maturity. Zde se prokazalo, ze 15 muza a 20 Zen neni
zaméstnano, ovSem 13 muza a 2 zeny zaméstndni maji. Lze se domnivat, ze Zeny po vyu-
¢eni maji problém ziskat praci. Stiedoskolsky vzdélané osoby jsou na tom lépe, veétsi Cast
sttedoSkolakli je zamé&stnana. Také mizeme prokazat, Ze vyvoj v rdmci dosazeného vzde-
lani se posunul, protoze diive mélo hodné& uZivateli v diichodovém véku jen zakladni vzdé-
lani. V soucasné dob¢ evidujeme jen dvé zaméstnané a dvé nezaméstnané zeny se zaklad-

nim vzdélanim, které nejsou v dichodovém veéku.



PRILOHA P VI: DOTAZNIK

Vézena pani/vazeny pane, zZadam o spolupraci na prizkumu, ktery ma za cil zma-
povat potieby a ptani Vas klienta socidlnich sluzeb Centra pro sluchové postizené
Hodoninsko, o.p.s.

Informace jsou anonymni a slouzi ke statistickému zpracovani pro nésledné zlep-
Sovani sluzeb.

Vysvétlivky, jak pti vyplilovani postupovat, jsou uvedeny u jednotlivych otazek.

1. Pohlavi Odpovéd zakrouzkujte
a. zena
b. muz

2. Do jaké vékové kategorie patrite? Odpovéd’ zakrouzkujte

a. détido 18 let d. 6580 let
b. 19-26let e. nad 80 let
c. 27 —64Ilet

3. Jaké je Vase nejvyssi dokoncené vzdélani? Odpoveéd’ zakrouzkujte

a. zakladni skola d. vyssi odbornd Skola
b. sttedni odborné ucilisté e. vysoka Skola
C. sttedni Skola

4. Do které skupiny z uvedenych moznosti patfite? Odpoveéd zakrouzkujte

zaméstnan/a d. dichodce (starobni 1
v domacnosti (i matetska dovolena) invalidni)
c. nezamestnany e. student, ucen, zak

5. Jaké mate sluchové postizeni? Odpoveéd zakrouzkujte
a. jsem nedoslychavy
b.  jsem neslySici
c.  jsem ohluchly

d.  jsem nositel kochlearniho implantatu



6. Jaky komunikaéni prostiedek pouzivate? Odpoveéd zakrouzkujte
a. znakovy jazyk
b. oralni fe¢
c. oralni fe¢ s pomoci odezirani
d. bilingvalni metodu

e. totalni komunikaci

7. Zuvedeného seznamu vyberte vyuzivané sluzby. Oznacte kiizkem u vSech Vami
vyuzivanych sluzeb (mizete zvolit i vice sluzeb).

Typy sluzeb Oznacte

krizkem

1. Socialni rehabilitace ambulantni

2. Socialni rehabilitace terénni

3. Tlumo¢énicka sluzba

4. Socialné aktivizacni sluzby pro seniory a zdravotné postize-
né

8. Pokud vyuzivate sluzbu Socialni rehabilitaci ambulantni formou

V jednotlivych bodech této otazky ohodnotte spokojenost se sluzbou podle ptilo-
zené tabulky. Odpovéd’ zakrouzkujte.

Jsem nespokojen/a, vyZzaduji zasadni zménu k lepSimu
Jsem spiSe nespokojen/a

Jsem spiSe spokojen/a

A W N -

Jsem spokojen/a, zménu nevyZaduji




A | Jste spokojen/a s financni dostupnosti sluzby? 1/{2(3 |4

B | Jste spokojen/a s provozni dobou sluzby? 12|34

C | Jste spokojen/a s kapacitou sluzby? (nemusite dlouho cekat, objednavat |1 |2 |3 | 4
se)

D | Jste spokojen/a s odstranénim technickych bariér v zatizeni sluzby? 1/{2(3 |4
(bezbariérovy piistup, poslech pies indukéni smycku)

E | Jste spokojen/a s ochotou pracovnikii? 1/2(3 |4

F | Jste spokojen/a s aktivitou pracovnikill pfi napliiovani cila? 12|34

G | Jste spokojen/a s pouzivanou komunika¢ni metodou pracovnik? 1/2(3 |4

H | Jste spokojen/a s odbornymi znalostmi pracovniki? 12|34

Pokud vyuZivate Socialni rehabilitaci terénni formou.

V jednotlivych bodech této otazky ohodnotte spokojenost se sluzbou podle ptilo-

zené tabulky. Odpovéd’ zakrouzkujte.

Jsem nespokojen/a, vyZzaduji zasadni zménu k lepSimu
Jsem spiSe nespokojen/a

Jsem spiSe spokojen/a

A W N -

Jsem spokojen/a, zménu nevyZaduji

A | Jste spokojen/a s finan¢ni dostupnosti sluzby? 12|34

B | Jste spokojen/a s provozni dobou sluzby? 12|34

C | Jste spokojen/a s kapacitou sluzby? (nemusite dlouho ¢ekat, objed- |1 |2 |3 | 4
navat se)

D | Jste spokojen/a s odstranénim technickych bariér v zaFizeni sluzby? |1 |2 |3 | 4
(bezbariérovy pristup, poslech pres indukéni smyc¢ku)

E | Jste spokojen/a s ochotou pracovniku? 12|34

F | Jste spokojen/a s aktivitou pracovnika p¥i napliiovani cila? 12|34

G | Jste spokojen/a s pouzivanou komunika¢ni metodou pracovnika? 12|34

H | Jste spokojen/a s odbornymi znalostmi pracovnika? 12|34




10. Pokud vyuzivate sluzbu Socialné aktiviza¢ni sluzby pro sluchové postizené.

V jednotlivych bodech této otazky ohodnotte spokojenost se sluzbou podle pfilo-
zené tabulky. Odpovéd’ zakrouzkujte.

1 Jsem nespokojen/a, vyZaduji zasadni zménu Kk lepSimu

2 Jsem spiSe nespokojen/a

3 Jsem spiSe spokojen/a

4 Jsem spokojen/a, zménu nevyZaduji
A | Jste spokojen/a s finan¢ni dostupnosti sluzby? 12|34
B | Jste spokojen/a s provozni dobou sluzby? 1/2(3 |4

C | Jste spokojen/a s kapacitou sluzby? (nemusite dlouho ¢ekat, objed- |1 |2 |3 | 4
navat se)

D | Jste spokojen/a s odstranénim technickych bariér v zaFizeni sluzby? |1 (2 |3 | 4
(bezbariérovy pristup, poslech pres indukéni smycku)

Jste spokojen/a s ochotou pracovniki?

Jste spokojen/a s aktivitou pracovniki pri napliovani cili?

Jste spokojen/a s pouzZivanou komunika¢ni metodou pracovnikia?
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Jste spokojen/a s odbornymi znalostmi pracovniki?

11. Pokud vyuZivate sluzbu Tlumoc¢nické sluzby.

V jednotlivych bodech této otazky ohodnotte spokojenost se sluzbou podle ptilo-
zené tabulky. Odpovéd’ zakrouzkujte.

1 Jsem nespokojen/a, vyZaduji zasadni zménu Kk lepSimu

2 Jsem spiSe nespokojen/a

3 Jsem spiSe spokojen/a

4 Jsem spokojen/a, zménu nevyZaduji
A | Jste spokojen/a s finan¢ni dostupnosti sluzby? 12|34
B | Jste spokojen/a s provozni dobou sluzby? 12|34

C | Jste spokojen/a s kapacitou sluzby? (nemusite dlouho ¢ekat, objed- |1 |2 |3 | 4




navat se)

D | Jste spokojen/a s odstranénim technickych bariér v zaFizeni sluzby? |1 |2 |3 | 4
(bezbariérovy pristup, poslech pres indukéni smyc¢ku)

E | Jste spokojen/a s ochotou pracovniku? 12|34

F | Jste spokojen/a s aktivitou pracovnika p¥i napliiovani cila? 12|34

G | Jste spokojen/a s pouzivanou komunika¢ni metodou pracovnikia? 12|34

H | Jste spokojen/a s odbornymi znalostmi pracovnika? 12|34

12. V pripadé, Ze uvedené otazky neobsahovaly Vase prani ¢i potieby a
citite nutnost se vyjadrit, uved’te to, prosim, v této ¢asti:

Dékujeme Vam za vyplnéni dotazniku.




