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Abstract 
 

Primary way out for research analyses of positions of inhabitans and communication 
in public administration proving first understanding just positions, needs and intrests of 
residents. Just finding from these researches can become way out  for the successful 
communication of a  institution with community. Sense of the article is just empirical study of 
positions of inhabitants to working of the public administration  and typical negative 
phenomena in communication their representatives with public. 

 
Úvod 

Dynamika souèasných spoleèenských zmìn a požadavek na jejich dùsledné 
naplòování se dotýká ve velmi významné míøe také kvality èinnosti pracovníkù veøejné 
správy.  V kontextu s probíhající územnì-správní reformou snad ještì v mnohem vìtší 
intenzitì, než tomu bylo v minulých letech. V souvislosti s tím se zdùrazòují významy 
rùzných aspektù jejich èinnosti a definují se hlediska a kriteria politická, ideová, ekonomická, 
právní a další. Významná role se pøiznává i sociálnì-psychologickým kontextùm chování 
a jednání tìchto pracovníkù a jejich pøípadnému nežádoucímu dopadu na percepci správních 
institucí obèanskou veøejností.  

Postoje veøejnosti, spoleèenský status a role pracovníka veøejné správy 

 Z psychologického hlediska je možno pøistupovat k deskripci a postižení nárokù 
kladených na èinnost pracovníka veøejné správy v obecné rovinì nìkolika zpùsoby. Z rùzných 
konceptuálních rovin pokládáme za zvláš• dùležité studium sociální role a sociálních postojù 
a z nich vyplývající možné negativní chování a jednání v komunikaci s veøejností.  

 V souvislosti s anketním výzkumem uskuteènìným náhodným výbìrem mezi 
návštìvníky úøadu veøejné správy velkého okresního mìsta jsme pøi dotazu po vlastnostech 
pracovníka veøejné správy pozitivnì ovlivòujících plnìní jeho role získali následující žádoucí 
vlastnosti: 

- všestranná vzdìlanost a vysoká odborná vlastnost 
- pozitivnì  vyhranìné charakterové vlastnosti jako zodpovìdnost, dùslednost, pøátelské, 

vstøícné chování s respektem k jednajícím stranám 
- pružnost, adaptabilita, tvoøivost 
- klid, trpìlivost, emocionální vyrovnanost, nadhled 
- dobré komunikaèní schopnosti a dovednosti. 

Souèástí uvádìné ankety byly i dotazy po negativních projevech v chování správních 
pracovníkù, s nimiž se dotazovaní setli pøi jednání na úøadech. Získané volné odpovìdi je 
možno sestavit (bez ohledu na èetnost)   do následujících kategorií: 

- nadøazenost, povýšenost, egoismus, ješitnost,  
- nezájem o práci, nedostatek elánu, rezignace, 
- nedostateèná odbornost, 
- nespravedlnost, nedostatek taktu a empatie, 
- nepružnost, konzervatizmus, 



 19

- emocionální labilita, 
- nedostateèná pøipravenost a koncentrace na jednání, 
- nedostateèné komunikaèní schopnosti, neschopnost srozumitelného vysvìtlení. 

Ne nepodstatným faktem této ankety je také skuteènost, že dotazovaní uvádìjí pozitivní 
vlastnosti jako ideální – tj. neodpovídající pøímé osobní zkušenosti,  na rozdíl od negativních 
charakteristik, které byly údajnì výsledkem jejich zkušenosti z jednání na úøadech. Výsledky 
této nahodilé a v žádném pøípadì reprezentativní ankety nejsou nijak pøekvapivé 
a korespondují s pøevládajícím veøejným mínìním o atmosféøe panující v institucích  státních 
a municipální správy.  Vysvìtlení tohoto stavu bývá rùzné, jako nejèastìjší se uvádìjí: 

- doznívající vlivy pøedchozí totalitní administrativy, 
- pøetíženost úøedníkù,  
- plausibilní a nedokonalá organizace veøejné administrativy, 
- nízká úroveò kontroly a sankcí, 
- špatná práce s informacemi, 
- nedokonalý informaèní systém. 

Ze sociálnì-psychologického hlediska  se zdá být možné vysvìtlit negativnì hodnocené 
chování pracovníkù ve veøejné správì v souvislosti s klíèovými pojmy politické psychologie 
jako je sociální vliv a zdroje moci, které souvisí se statusem pracovníka státní správy: 

- legitimní moc: souvisí s autoritou danou zákony, pøedpisy, vyhláškami,  
- sociální vztahy: kontakty, podpora kolegù, pøátel, 
- expertnost: kvalifikace a zkušenosti, nenahraditelnost, 
- kontrola zdrojù: informace, finance. 

Odborné studie provádìné v rùzných zemích definují základní legislativní, sociologické 
a psychologické determinanty negativnì ovlivòující výkon veøejné správy: 

- nepøesné definování legislativních norem a pravidel výkonù administrativních funkcí 
- nedùsledný systém kontroly a kontroly opatøení z této kontroly vyplývajících 
- nekompletnost a nedokonalost legislativních sankcí,  
- absence zákona a pravidel o výkonu funkce veøejného èinitele, absence morálního 

kodexu, 
- špatná organizace a neefektivnost administrativních èinností, 
- klientelizmus, protekce a nepotismus, 
- nízká úroveò obèanské spoleènosti, priorita materiálních hodnot bez ohledu na 

zpùsoby jejich dosahování, 
- implantace korupènì „úspìšných“ osob do povìdomí veøejnosti jako vzoru chování, 
- systém odmìòování pracovníkù ve veøejné administrativì, 
- malá prestiž a image veøejnì èinných osobností a politikù, 
- kampaòovitá a nesystematická práce a služba veøejnosti ze strany masových medií, 
- nahodilá, málo prùhledná komunikace institucí veøejné správy s veøejností. 

V souvislosti s výzkumy veøejného mínìní je nutno si uvìdomit, že zjiš•ované údaje 
popisují pouze názorovou rovinu veøejnosti ve vztahu k veøejné správì a že jejich vztah 
k objektivní skuteènosti mùže být jen relativnì platný. Bez ohledu na tuto skuteènost je ale 
nutno zdùraznit, že veøejné mínìní je jistým významným politickým èinitelem a bez ohledu 
„na virtuálnost“ negativních názorù obèanù je úkolem pracovníkù veøejné správy na tyto 
postoje reagovat – zafixování tìchto postojù u veøejnosti má nežádoucí dopady nejen na 
osobní percepci a sebereflexi veøejného èinitele, na jeho pracovní spokojenost a povìst 
instituce, ale negativnì se odráží i v dùležitých obèanských postojích, volebním rozhodování 
a pod. 



 20

Významným spolutvùrcem veøejného mínìní obèanù jsou hromadné sdìlovací prostøedky. 
Kritické analýzy jejich èinnost zdùrazòují kampaòovitost, špatnou úroveò faktù, nesledování 
vývoje publikovaných kauz, atd. Novináøi si naopak stìžují na malou ochotu ke spolupráci ze 
strany veøejných institucí, odvolávání se na „úøední tajemství“ u zjiš•ovaných informací apod. 
Snižování napìtí mezi pracovníky hromadných sdìlovacích prostøedkù a institucemi veøejné 
správy mùže být z psychologického hlediska jedním z významných prostøedkù korekce 
rùzných fám o kvalitì výkonu veøejné správy.  
 
Komunikace s obèany 

Komunikaci veøejné správy s obèanskou veøejností lze z hlediska komunikaèních teorií 
zaøadit s nejvìtší pravdìpodobností do kategorie masové komunikace a z tohoto aspektu 
potom definovat specifiètìjší základní podmínky a zásady úspìšné komunikace veøejných 
institucí a obèanù. Dnes již jako klasické se uvádìjí následující podmínky úspìšné 
komunikace: 

- dùvìryhodnost jako pøedpoklad pozitivního pøijetí informace, ale také pøípadnì 
i zmìny postoje v hodnocení veøejnosti vznikajícího pøed informací, 

- obsahová jasnost sdìlení, která garantuje žádoucí pochopení a souèasnì brání 
zkreslení poskytované informace, 

- konzistence sdìlení v toku èasu, 
- kontinuálnost sdìlování – tj. systematiènost a pravidelnost informaèního toku, 
- kontextuální adekvátnost – sdìlení má odpovídat realitì sociálního prostøedí, 
- obsah sdìlení má reflektovat, resp. percipovat postojové a hodnotové rámce pøíjemcù, 
- respektování percepèních a mentálních schopností, možností a zvyklostí pøíjemcù 

informace, 
- výbìr nejvhodnìjšího komunikaèního prostøedku pro informaci ve vztahu ke zájmové 

skupinì,  
- vlastní dùkladná orientace v problematice tématu informace, 
- výbìr persvazivních argumentù - racionálních i emotivních ve vztahu k tématu, 
- více rozmìrnost argumentace – tj. napø. I uvádìním protiargumentù pøedcházet 

podezøení tendenèních obsahù informace, 
- redukovat redundantnost informace. 

Empirické, i když nesystematické sledování komunikaèních aktivit (redakèní zpravodaj, 
regionální tisk, besedy s obèany a obèanskými sdruženími), vedení mìstské samosprávy 
okresního mìsta ukázalo jisté problémy v komunikaci radnice s obèanskou veøejností. I když 
je nelze zobecòovat, již z toho dùvodu, že bylo obtížné postihnou veškeré aktivity mìstské 
správy, ukazují se jisté problémy, které mají zøejmì obecnìjší a typiètìjší charakter. Ne vždy 
lze zdroj problémù spatøovat prioritnì u mìstského vedení – sem patøí napø. problém 
s dodavateli urèitých zakázek, kde mìsto nemá vždy dostateèné možnosti v pøímém 
sankcionování a je závislé na státních orgánech, jako jsou policie, prokuratura, èi soudy, ale 
které se pøesto dotýkají hodnocení mìstské správy a negativnì ovlivòují interakci 
a komunikaci. Ale i zde informace obèanù málo respektují podmínky optimální komunikace.  

Jako velmi èasté a velmi obvyklé se ukazují : 

- rozhodování informací -  úøad rozhoduje, která informace bude sdìlena veøejnosti – 
sdìluje se, co my chceme a ne co chtìjí vìdìt obèané, 

- snaha sdìlovat co nejménì – když mùže úøadník nìco zamlèet, udìlá to radìji, než by 
nìco øekl, 

- diskvalifikace autoritou – jsme odborníci, nerozumíte tomu, 
- vyhýbání se tématu, pøevádìní na jiné pole mimo diskutovaný problém, 
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- nepøipravenost, nìjak to dopadne, nìco se sdìlí, 
- pøedèasné, èasto halasné presentování nìkterých aktivit, které se potom neuskuteèní, 

nebo mají jinou podobu – o zmìnách se potom již neinformuje, 
- ztráta pamìti – informuje se o problému jinak, než døíve, pøíp. než jiný kolega, 
- pøenechání autority – hodnocení a obsah informace se pøenechá na subalterním 

úøedníkovi, který mùže subjektivnì a tendenènì zkreslit, 
- nedostateèná úroveò informací o urèité skuteènosti,  
- absence kontroly, která vede k evidentnì nepravdivým údajùm a tím ztrátì dùvìry, 
- prezentace úspìchù, popírání problémù,     
- dehonestování oponentù,  
- neochota diskuze, èi zmìny názoru 
- výbìr nevhodného komunikaèního média – napø. koncentrace na elektronická média, 

pøitom vlastní internet specifická a malá èást populace, 
- nesystematiènost, kampaòovitost – na poslední chvíli, když nìco „hoøí“, 
- nevhodné verbální registry ve vztahu ke skupinì pøíjemcù informací, 
- odkládání pøislíbené informace, difúznost informace, 
- špatné naèasování informace a nevhodný systémový rámec informace, 
- malá kontrola informaèních sdìlení, absence zpìtné vazby. 

 
Závìr: 

Z relativnì široké škály možností uplatnìní psychologie v organizacích veøejné správy 
je nutno vedle spolupráce pøi výbìru a pøijímání pracovníkù, jejich øízení, adaptace 
a hierarchické mobility zdùraznit nìkteré èinnosti, které mohou mít zvláš• výrazné uplatnìní 
v modelování vztahù k veøejnosti. Patøí sem pøedevším školení, výcvik a rozvíjení sociálních 
dovedností, jako je pozitivní komunikace a interakce pracovníkù veøejné správy 
v individuálním styku s obèany, ale i vystupování na veøejnosti, kde pracovník jedná jako 
reprezentant instituce pøed medii, èi obèanskými sdruženími, pøíp. je povìøen jednáním 
s hospodáøskými organizacemi a podniky. 

Významná je také spolupráce pøi tvorbì a následné faktické èinnosti útvarù pro styk 
s veøejností.  S tím souvisí tvorba „Public Relations“ instituce a iniciování a formulování tzv. 
morálního kodexu instituce a jeho prezentování veøejnosti. Kvalita komunikace institucí ve 
vztahu k obèanské veøejnosti se ukazuje opakovanì jako jedna z dùležitých podmínek 
formování pozitivních postojù veøejnosti k tìmto institucím. Zde se ukazuje jako primární 
východisko pro výzkumné analýzy, znalost postojù, potøeb a zájmù obèanù. Poznatky z tìchto 
výzkumù se mohou teprve potom stát východiskem pro úspìšnou komunikaci instituce 
s obèanskou veøejností. Tato skuteènost samozøejmì vyžaduje další specifické podmínky, 
jako je systematické sledování a vyhodnocování veøejného mínìní, fungování zpìtné vazby 
a pravidelné vyhodnocování využívaných komunikaèních kanálù z hlediska jejich efektivity 
a v neposlední øadì také zabezpeèení informaèního centra instituce a již zmiòovaný konkrétní 
sociálnì-dovedností komunikativní výcvik a vzdìlávání pracovníkù veøejné správy.  
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