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Vážená paní učitelko, 
vážený pane učiteli,

od doby, kdy jsem přijala úkol napsat 
úvodní slovo na téma význam a kva-
lita komunikace učitelů a pedagogic-
kých pracovníků s  klienty, jsou mé 
dny poznamenány mírnou nervozi-
tou a napětím. Opakovaně totiž pře-
mýšlím o  tom, jestli je vůbec možné 
ve vztahu a  v  komunikaci na úrovni 
učitel – rodič (klient), zásady tak-
zvaného klientského servisu uplatnit. 
Ve všech organizacích, v nichž jsem 
dosud zaměstnance s pravidly klient-
ského servisu seznamovala, nebylo 
o  potřebnosti těchto forem a  metod 
komunikace pochyb. Je přece jasné, 
že obchodník musí své chování 
k  zákazníkům usměrňovat a  přizpů-
sobovat, jinak nic neprodá. Také ban-
kovní úředník pod neustálým tlakem 
„udržet si klienta“ řídí svůj přístup ke 
klientům přísnými pravidly. Ale klient- 
ský přístup aplikovaný ve škole? 
Nevím. Možná se mýlím, možná jde 
jen o mou osobní zvláštnost, ale vím 
to o  sobě jistě: V  komunikaci s  uči-
teli, do níž vstupuji jako rodič, jsem 
to já, kdo se velmi kontroluje a váží 
slova. Hlavní myšlenkou, která ovliv-
ňuje mé jednání s  učiteli, je věta: 
Buď opatrná, ať jim (svým dětem) 
ještě nepřitížíš! Ne, že by mé děti 
byly nějakými „dárečky“, to ne. Jen 

se mi v  těchto situacích jaksi znovu 
vrátí mé osobní zkušenosti a zážitky 
z minulosti. Učitelé totiž rozhodovali 
o  tom, jakou známkou budu hodno-
cena. A tyto známky ovlivňovaly mou 
profesní budoucnost i mé sebevědo-
mí. Byli to vždy učitelé, kteří měli tak 
nějak „navrch“. Proč by se tedy měli 
učitelé chovat „klientsky“?

Zážitek z minulého týdne mi však 
pomohl tak, že o nutnosti zvyšování 
kvality komunikace učitelů se svými 
klienty – rodiči nepochybuji. Můj syn 
se účastnil školního kola recitační 
soutěže. Bohužel mi neřekl, že sou-
těž proběhne až po vyučování a že 
přijde domů později. Doma v obvyk-
lém čase nebyl, mobil nezvedal. 
Jistě to sami znáte, můj klid byl pryč. 
Ihned jsem na internetu vyhledala 
telefonní číslo na naši školu. Nikdo 
to na něm nebral. Na informacích 
o  telefonních číslech mi nadiktovali 
další čtyři čísla: na první stupeň, na 
druhý stupeň, na družinu, na škol-
níka. Na žádném z  těch čísel však 
žádný člověk nebyl. Bylo půl třetí, 
můj syn nikde, komunikace se ško-
lou žádná. To však byla jedna z těch 
situací, kdy jsem jako rodič komuni-
kaci s pracovníky školy nutně potře-
bovala. A ne ledajakou. Potřebovala 
jsem získat pro mě velmi důležité 
informace, potřebovala jsem chá-
pající a  empatický přístup, ochotu 
se mnou hovořit, potřebovala jsem 
uklidnit. Nedostalo se mi ničeho.

Vážení učitelé, neberte prosím 
můj krátký příspěvek v  žádném 
případě jako stížnost. Můj syn se 
neztratil a  v  soutěži uspěl. Já jsem 
naší škole vděčná, že mu umož-
nila cítit se výborně. Jsem však 
přesvědčena, že zásady klientské 
komunikace a  klientského přístupu 
do našich škol patří a  že je v  této 
oblasti stále co vylepšovat. My rodi-
če tyto vaše dovednosti velmi nutně 
potřebujeme!
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