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Vedouci prace: PhDr. Stanislav Pelcak, Ph.D.

Bakalafska prace se zabyva piekazkami v komunikaci v pomahajicim vztahu.
V teoretické Gasti prace popisuji zakladni témata této problematiky — interpersonalni
komunikaci v pomahajicim vztahu, kdo je pracovnikem v pomahajici profesi, kdo je
uzivatelem a definuji pomahajici vztah. V podkapitole s nazvem Piekazky v komunikaci
V pomahajicim vztahu pak definuji pfekazky v komunikaci na strané pracovnika a na

strané klienta.

M¢é vyzkumné Setfeni si klade za cil analyzovat piekazky v komunikaci z pohledu
pomahajicich pracovnikd. Pro realizaci vyzkumu uzivam kvalitativni vyzkumné
techniky — polostrukturovanych rozhovori. Vyzkumny soubor tvoii celkem 7
pomahajicich pracovnikt, ktefi pracuji v zafizeni pro vykon ustavni nebo ochranné

vychovy, klienty jsou jim déti ve v€kovém rozmezi 3 az 19 let a jejich rodice.

Kli¢ova slova: komunikace, pomahajici vztah, ptekazky v komunikaci v pomahajicim

vztahu
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KRISTA, Michal. Barriers to communication in a helping relationship. Hradec
Kralove: Faculty of Education, University of Hradec Kralové, 2015. 44 pp. Bachelor

degree thesis.
Leader of Bachelor degrese thesis: PhDr. Stanislav Pelcak, Ph.D.

This bachelor thesis is concerned with barriers to communication in a helping
relationship. In the theoretical part | describe the main themes of this area -
interpersonal communication in a helping relationship, who is a professional worker in a
helping relationship and | define what a helping relationship is. In a subchapter called
Barriers to communication in a helping relationship | define the barriers to

communication on the professional's and on the client's side.

The goal of my research study is to analyze the barriers to communication from the
viewpoint of helping professionals. For this | use qualitative research technique - semi-
structured interviews. The research sample are 7 helping professionals who work in an
institution providing institutional or protective care. Their clients are children between 3

and 19 and their parents.

Keywords: communication, helping relationship, barriers to communication in a helping
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Uvod

Piedkladana bakalaiska prace snazvem Prekazky v komunikaci v pomahajicim vztahu

pojednédvé o komunikaci v pomahajicim vztahu, ktery vznika pti vykonu pomahajici profese.

Studium oboru Sociélni komunikace v neziskovém sektoru a odborné praxe, které jsem
v ramci studia absolvoval, mé¢ vedly kuvédoméni, Zze vyznam komunikace ve vztahu
pracovnik — klient, je klicovy, stejné tak jako v dalSich mezilidskych vztazich. Tyto
skute¢nosti a také zna¢na vyuzitelnost informaci pro praxi mé motivovaly k volbé tohoto

tématu pro mou zavere¢nou praci.

V teoretické cCasti prace popisuji zakladni témata této problematiky — interpersonalni
komunikaci v pomahajicim vztahu, kdo je pracovnikem v pomahajici profesi, kdo je
uzivatelem a definuji pomahajici vztah. V podkapitole snazvem Piekazky v komunikaci
v pomahajicim vztahu definuji piekazky v komunikaci na strané pracovnika a na strané

klienta.

Piekazky v komunikaci v poméhajicim vztahu analyzuji také v empirické ¢asti mé prace.

Vzhledem k tomu, ze ale nejsem pracovnikem v pomahajicich profesich, véfim, Ze data

ziskana z literatury a z vyzkumného Setfeni mi ptinesou vhled do této problematiky.

Byl jsem mile piekvapen, kdyz informanté projevili zajem o zaslani vystupt vyzkumného
Setfeni. Z vySe uvedeného soudim, Ze téma komunikace je aktudlni a pro pracovniky

v pomahajicich profesich zajimavé.

o4

Vé&fim proto, Ze piecteni mé bakalaiské prace miize pomoci ¢tenafi k uvédomeéni si piekazek
v komunikaci a tim pfispét ke zkvalitnéni komunikace ve vztahu pracovnik — klient. Pral bych
si, aby ktomu mé& prace napomohla a motivovala ¢tenafe k dal§imu rozvoji jejich

komunikacénich dovednosti.

Je nutné konstatovat, ze ma bakalarska prace nepojedndvd o specifickych piekazkach
komunikace, které mulze zpusobovat jazykovd bariéra nebo naptiklad zdravotni
znevyhodnéni. Tato témata jsou tak specifickd a obsdhla, Ze by vydala na né¢kolik

kvalifikacnich praci, ma bakalaiska prace na né¢ neni zameétena.



1 Interpersonalni komunikace v pomahajicim vztahu

Interpersonalni neboli mezilidska komunikace ma fadu funkci a slozek, které popisuji nize

v této kapitole.

Samotny pojem komunikace pochdzi z latinského communication, coz znamenalo vespolné
ICastnéni a communicare — ¢init néco spoleénym, spoleéné néco sdilet. Komunikace
nepfedstavuje jen zamérné sdileni informaci, jejich proudéni od jednoho ucCastnika
komunikace k druhému, komunikujeme i pouhou ptitomnosti pii sdileni informaci jinymi

% 7 1 . . v y , .y ;o 2
ucastniky.” Komunikace je povazovana za zaklad socialni interakce.

Obdivuhodnost komunikace podporuje také skutecnost, Ze se do ni nelze nezapojit a nebyt jeji
soucasti, vzdy kdyz jsme ji piitomni, ji spoluutvaiime.> Paul Watzlawick vychazi v
Pragmatice lidské komunikace z piedpokladu, Ze veSkeré chovani realizujeme v interak¢ni
situaci, nese tedy ssebou sdéleni - je komunikaci, coz vysvétluje Casto zmifované
,, nemiizeme nekomunikovat. Aktivita nebo neaktivita, slova ¢i mlceni, v§e ma vyznam sdéleni;
ovliviiuje druhé lidi a ti zase nemohou neodpovidat na komunikaci a sami rovnéz
komunikuji. «

Pfi komunikaci do interakce vstupuje verbalni neboli slovni komunikace a neverbalni ¢ili
mimoslovni komunikace, ty se navzajem doplituji a potvrzuji’, K¥ivohlavy doplituje jesté tieti
slozku, ktera do komunikace vstupuje, jsou ji Ciny a aktivita, kterou vyvijime.® Pokud se
setkame se situaci, kdy verbalni a neverbalni sdéleni jsou v rozporu, pravdépodobnost, Ze

vy P . 110 . v r wxr T
uvétime neverbalnim signaliim, je pétkrat vyssi.

Jednim z dulezitych prvka neverbalni komunikace, je o¢ni kontakt. Kendon provedl! v roce

1967 experiment se studenty, z jehoz zavéru vyplynulo, Ze o¢nim kontaktem fidime pribéh

'WYBIRAL, Zbynék. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 25

’HAYES, Nicky. Z&klady socialni psychologie. 4. vyd. Praha: Portal, 2007, s. 29

*VYBIRAL, Zbyng&k. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portél, 2009, s. 26

*WATZLAWICK, Paul et. al.. Pragmatika lidské komunikace: interakcni vzorce, patologie a paradoxy. 2. vyd.,
Brno: Newton Books, 2011, s. 51 - 52

*SCHULZ VON THUN, Friedemann. Jak spolu komunikujeme?: prekondvéni nesndzi pri dorozumivdni. 1. vyd.
Praha: Grada, 2005, s. 26

*KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzajem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socialni komunikace. 1. vyd.
Praha: Svoboda, 1988, s. 18

"VYBIRAL, Zbynék. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 25
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konverzace.® Daldimi prvky neverbalni komunikace je vyraz oblideje, pfiblizeni nebo

oddaleni t&la, dotek, gesta, pohledy, ton fe¢i apod.”

O mezilidské komunikaci, bylo jiz napsdno mnoho a mnohé modely nejsou vzajemné
propojeny do ucelenych celkd. K dalsimu popisu proto vyuziji Lassewellovy teorie, ktera
oznacuje sedm prvkua komunikace'®, nebot’ mam za to, Ze toto déleni je Casto uzivané a je

srozumitelné i pro laika:
(1) komunikator je jedinec nebo jedinci, ktefi vysilaji né&jakou zpravu, jsou odesilateli sd¢leni;

(2) kodovani predstavuje ,,transkripci sdéleni do souboru znakit a souborii zndmym

r . . sl . v I4 - 11
odesilateli i prijemci sdéleni *;

(3) zprava je samotné sdéleni, sdélované spolu s vySe uvedenym kdédovanim;

(4) kanal neboli prostiedek, ktery nam slouzi k distribuci sdéleni (napf. prezentace

v PowerPointu);
(5) komunikant ¢ili ptijemce sdé€leni, ktery musi byt schopen sdéleni dekodovat;
(6) zpétna vazba piedstavuje reakci komunikanta na sdéleni;

(7) komunikaéni Sum jsou prvky, vedouci ke zkresleni, nepochopeni nebo nesprdvnému

pochopeni zpravy.*?

Kazda mezilidskd komunikace plni jednu nebo vice z nize uvedenych funkci (aéelt), ty se

mohou b&hem komunikaéni vymény ménit nebo pisobit soudasns.™®

Funkci (Ggelit) komunikace je podle Vybirala celkem p&t**:

(1) informativni funkce — zakladnim ucel komunikace, je sdilet a ptedat informace;

®HAYES, Nicky. Z&klady socialni psychologie. 4. vyd. Praha: Portal, 2007, s. 30 - 31

*KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzajem lépe porozumime: kapitoly z psychologie socialni komunikace. 1. vyd.
Praha: Svoboda, 1988, 5.32

®Mendelova univerzita v Bmé. Komunikace [onling]. 2008 [cit. 12-12-2014]. Dostupné  z:
https://is.mendelu.cz/eknihovna/opory/zobraz_cast.pl?cast=6146

"Mendelova univerzita v Brn&. Komunikace [onling]. 2008 [cit. 12-12-2014]. Dostupné z:
https://is.mendelu.cz/eknihovna/opory/zobraz_cast.pl?cast=6146

?Mendelova  univerzita v Brn&. Komunikace [onling]. 2008 [cit. 12-12-2014]. Dostupné z:
https://is.mendelu.cz/eknihovna/opory/zobraz_cast.pl?cast=6146

BYVYBIRAL, Zbyngk. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 31

“VYBIRAL, Zbyngk. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 31
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(2) instruktazni funkce — Ucelem je naucit, poucit, pfedat informaci, jak néco udélat, dat

navod;

(3) persuasivni funkce — presvédéovaci funkce, cilem komunikace je presvéd¢it adresata, aby

zménil nazor, cilem je jej ovlivnit, zmanipulovat;

(4) funkce vyjednavaci (operativni) —Gcelem je vtomto piipadé dospét k dohodé, vyiesit

obtiZznou situaci;
(5) funkce z&bavni — ma pobavit zG¢astnéné, odreagovat se, rozptylit se a podobné.
Dv¢ funkce, které lze povazovat za doplitujici jsou’:

(6) kontaktni (faticka) funkce — vychazi z potieby uzit si blizkosti, prozit sebepotvrzeni

s druhymi;

(7) sebe-prezenta¢ni funkce — pokud ma osoba potiebu se prezentovat, vyvolat v druhych

z4jem, zalibit se, exhibovat. *°

Z vyse uvedeného vyplyva, Ze komunikace je procesem, jednd se o systém vzajemnych
interakci a zpétnych vazeb, zdsadni vliv na jeji prubéh maji predchozi zkusenosti. Oblast
zkuSenosti zahrnuje:,, znalosti, presvédceni, uznavané hodnoty, kulturni zvyky, vSechny nase
dosavadni proZitky. Pokud se oblasti zkuSenosti dvou komunikujicich osob z vétsi cdsti

“«“

prekryvaji, je pro komunikujici relativné snadné se dorozumeét.“*" Predpokladem pro kvalitni
interpretaci toho, co je komunikovano, je uvédoméni tii rovin komunikace. Obsahové,

vztahové a deskriptivni roviny.*®

Obsahovd neboli vécna rovina sdéleni je vyména informaci a argumentd sméfujicich
k vécnému cili. Nepatii do ni city a snahy k ovlivnéni nazoru protistrany. Vécna stranka nema

za cil ohromit, okouzlit ani pomstit se.*®

Vztahova stranka lze prezentovat pomoci otazky ,,Jak to se mnou miuvi? “, komunikace na

vztahové rovin€ je odrazem postoje mluvciho — projevuje se napiiklad tonem feci, mimikou a

BV YBIRAL, Zbyn&k. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portél, 2009, s. 31 - 32

v YBIRAL, Zbyn&k. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 31

"HRUBOSOVA, Lucie. Komunikace pro praxi. 1. vyd. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2011, s. 8
BHRUBOSOVA, Lucie. Komunikace pro praxi. 1. vyd. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2011, s. 8
YSCHULZ VON THUN, Friedemann. Jak spolu komunikujeme?: piekondvani nesndzi pii dorozumivdni. 1. vyd.
Praha: Grada, 2005, s. 95 - 98
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gesty. Zatimco vécna rovina sméfuje k hlavé, vztahova rovina sméfuje k srdci, k emocim

komunikanta.?°

Deskriptivni (¢i vyzvova) rovina sdéleni, ma za cil ovliviiovat. Zohlednuje cil komunikace, to
¢eho chce komunikator sd€lenim dosahnout. Cilem mize byt pobaveni komunikanta, ale i
jeho manipulace, pro vlastni zamér,?! &mz se jiz ptesouvam k moznym tskalim komunikace,

nejprve ale popisi komunikaci funkéni.

Vybiral uziva pojem zdravd komunikace, neboli komunikace funkéni, kvalitni. Kvalitni
komunikace pomaha spoluutvaiet pocit smysluplnosti a kvality naseho Zivota. Pokud se
¢lovék nachazi delsi dobu pod tlakem nezdravé (dysfunkéni) komunikace, negativné to
ovlivituje jeho vnimani okolniho svéta a sebe sama.”?,Je zndmo, e zdravd komunikace
blahodarné pusobi na priznaky a pribeh vétsiny télesnych onemocneni. U nékterych
onemocneéni je komunikaci prisuzovan dokonce rozhodujici vliv na stabilizaci stavu

«23

nemocného. ““Jedna se o psychosomatickd onemocnéni, naptiklad zaludecni obtiZe nebo

. .24
roztrou$enou sklerozu.

Z&kladni charakteristiky zdravé komunikace jsou (1) bezprostiedni reakce, (2) kognitivni
pfizpiisobovani - reagovani na druhé, ptizpisobovani komunikaci jejim dal§im Gc¢astnikiim a
sdélenému obsahu, (3) zdjem o druhého — ktery sdélujeme také prostiednictvim neverbalni
komunikace, (4) reciprocita — jez je zakladem zdravého dialogu, (5) vhodné zachazeni
s humorem, (6) nezahrnovéni druhych pfiliSnymi pozadavky, kritikou a pitvanim starych
kfivd a zklamani, neni tu prostor pro prehnané vyc€itky, (7) zna¢na podpora tolerance,
flexibility v rozhovoru, podpora dynamiky rozhovoru, dodrzovani takovych témat a pravidel,
které se domnivame, Ze jsou pro osobu, ktera je s nadmi v dialogu pfijatelna, (8) jedname
konzistentné — predvidatelné, v obdobnych ptipadech jsou nase reakce podobné,
predvidatelné, poslednim znakem je (9) uvolnéni, tento bod je zvlast¢ dualezity, pokud pfi
komunikaci doslo ke konfliktu, je to jakasi tecka, ktera zajisti znovuobnoveni rovnovahy,

kterou konflikt mohl ohrozit.?®

SCHULZ VON THUN, Friedemann. Jak spolu komunikujeme?: piekondvani nesndzi pii dorozumivani. 1. vyd.
Praha: Grada, 2005, s. 115

2!ISCHULZ VON THUN, Friedemann. Jak spolu komunikujeme?: piekondvani nesndzi pfi dorozumivéni. 1. vyd.
Praha: Grada, 2005, s. 153 - 156

22y YBIRAL, Zbynék. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 226

2VYBIRAL, Zbynék. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 226

#VYBIRAL, Zbynék. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 226

#VYBIRAL, Zbynék. Psychologie komunikace. 2. vyd. Praha: Portal, 2009, s. 226
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Komunikace mezi pracovnikem a klientem ma své faze. Faze podpirného rozhovoru mezi
pracovnikem a klientem se prolinaji, méni, spojuji a jsou popsany pomoci technik, které

poméhajici pracovnik v dané fazi pievazné vyuziva.”®

Prvni fazi je aktivni naslouchani, klient zpravidla mluvi nesouvisle, pieskakuje v dé&ji, neni
schopen souvislého popisu, a pokud ano, Casto to brani prozivani situace na emo¢ni urovni.
Aktivni naslouchani pfedstavuje o¢ni kontakt, neverbalni povzbuzovani k dalsim vypovédim,

praci s tichem, proZivani situace tady a ted’ a trp&livy zdjem o osobu klienta.?’

Druha faze ptedstavuje vyjadieni porozuméni, faze piichazi v momentu, kdy je na strané
klienta patrné, Ze ¢eka na vyjadfeni pracovnika, Casto ¢eka radu, kterou by ale pracovnik
nemél poskytovat, nebot’ zdrojem feSeni je sam klient. Vhodné jsou kratsi formulace

L P v s ’ . . vroro 2
vyjadieni porozuméni. Pracovnik reflektuje emoce a klientovo prozivani.?®

Nésledujici tieti fazi je oznacena jako zpfesnovani vyznamu. Pokud se podaii pracovnikovi
urovnat klientiv piibéh, i sdm klient se vném muize znovu lépe zorientovat. Pomoci

s 1w r v s s 1z ’ : ’ -2
vyjadieného porozuméni se dafi uZivateli 1épe zvladnout jeho vlastni tenzi.?®

Ve ¢étvrté fazi nazvané osobni sdéleni terapeuta/pracovnika je prostor pro spontanni sdéleni
pocitl ze strany pracovnika. Nékdy mlZe byt nepifijemné, ale vzdy by mélo byt autentické a
v souladu s prozivanim pracovnika. Pracovnik mize piednést klientovi zkuSenost ze svého
profesniho nebo osobniho zivota, ale musi byt v souladu s ramcem, ktery mame z pohledu
organizace a osobnich hranic dodrzovat. Tato faze je obrazem pracovnikovi odvahy odhaleni

sebe sama.*°

Posledni fazi je odmitnuti ze strany klienta. Odmitnuti neni v lidském zivoté pfijemné, ale
k Zivotu patfi. Tato faze znazornuje moznost klienta odmitnout intervenci pracovnika,

pracovnik musf tuto situaci zvladnout piipadné& na sob& pracovat v ramci supervize. **

®HAJEK, Karel. Prdice s emocemi pro pomdhajici profese: télesné zakotvené prozivani. 2. vyd. Praha: Portal,
2007,s.71-75
"HAJEK, Karel. Prdce s emocemi pro pomdhajici profese: télesné zakotvené prozivani. 2. vyd. Praha: Portal,
2007,s.71-75
BHAJEK, Karel. Price s emocemi pro pomdhajici profese: télesné zakotvené prozivani. 2. vyd. Praha: Portal,
2007,s.75-79
®HAJEK, Karel. Prdace s emocemi pro pomdhajici profese: télesné zakotvené prozivani. 2. vyd. Praha: Portal,
2007,s.80 - 81
%0 HAJEK, Karel. Prdce s emocemi pro pomdhajici profese: télesné zakotvené prozivani. 2. vyd. Praha: Portal,
2007, s. 83 - 87
8L HAJEK, Karel. Prdce s emocemi pro pomdhajici profese: télesné zakotvené prozivani. 2. vyd. Praha: Portal,
2007,s.88-90
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1.1 Pracovnik v pomahajici profesi

Matousek definuje poméhajici profese, jako institut, ktery se ve spole¢nosti objevuje vlivem
sldbnoucich tradi¢nich systémi podpory, kterym byla diive primarn¢ rodina. Jedna se o

instituce vytvotrené s cilem ptivodni systém suplovat na profesionalni tirovni.*

Obory, které jsou definovany, jako pomahajici jsou ,, medicina, psychologie, pedagogika a
socialni prace. Centrem zajmu pomdahajicich profesi by mél byt klient, jako osoba se vSemi
svymi rolemi...Profesiondlové vykonavajici pomdhajici profese jsou zavisli na klientech,
protoze klienti ospravedlnuji existenci jejich profese. Pomdhajici profese kladou na
pracovniky specifické naroky. Pocita se mezi né fyzickd i psychickd zdatnost, inteligence,
pritazlivost pro klienty, duveryhodnost, komunikacni dovednosti a empatie. R/ vyse
uvedeného vyplyva, Ze pracovnikem v pomahajicich profesich je osoba pracujici v nékterém
z vySe uvedenych obor se specifickymi dovednostmi a schopnostmi. Lze proto provést
rozdé€leni pracovniki do skupin podle jejich pracovniho zaméfeni (zdravotnici, psychologove,
pedagogové a socidlni pracovnici) nebo napiiklad podle angazovanosti pracovnika na
pracovnika angazovaného a neangazovaného. Toto oznaceni ptredstavuje postoj k pomahajici

profesi, ktery se projevuje v zajmu o klienta.>

Pracovnik nemutze ovlivnit, sjakymi klienty se pii vykonu své pomahajici profese bude
setkavat. Jedina slozka, se kterou tedy pracovnik miize pracovat, je on sam, jeho schopnosti a

dovednosti.

Piistup zaméfeny na ¢lovéka (personal — centred approach), definuje jako podstatné vlastnosti
pracovnika, pro vznik kvalitniho vztahu empatii, bezpodmine¢nou akceptaci, kongruenci,
pozitivni bezpodmine¢ny vztah ke klientiim, osobni zralost, dobré komunika¢ni dovednosti,
teoretické znalosti psychologie, osobni zkuSenosti s praci s klienty apod.* Vnimam, jako
nutné podotknout, Ze pristup zaméfeny na ¢lovéka je pouze jednou z cest, jak na schopnosti a
dovednosti pracovnika nahlizet, nebot’ psychologie rozliSuje celou fadu poradenskych a

terapeutickych ptistupti.

$2MATOUSEK, Oldich. Slovnik sociélni préce. 2. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 140

$MATOUSEK, Oldfich. Slovnik sociélni préce. 2. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 140

$KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese: psychoterapeutické kapitoly pro socialni, pedagogické a
zdravotnické profese. 2. vyd. Praha: Portal, 1997, s. 16 - 17

®NYKL, Ladislav. Carl Ransom Rogers a jeho teorie: pristup zaméieny na clovéka. 1. vyd. Praha: Grada, 2012,
s.31-40
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Empatie jde ruku v ruce s bezpodmine¢nou akceptaci klienta, znazoriiuje snahu pochopit a

pFijmout svét klienta, je uménim piejit do vnitiniho svéta druhé osoby.*

Yalom uvadi, ze si odliSnost pohledu pracovnika a klienta na svét uvédomoval Casto a pfi celé
fad¢ experimentil, kdy naptiklad sam psal zaznam terapie a jeho klient psal zdznam téze
terapie, ale oba zaznamy se znacné odliéovaly.37 ., Vyménovani poznamek kazdych par mésicii
prineslo rashomonsky zazitek; protoze jsme sdileli tutéz hodinu, prozZivali a pamatovali jsme
si ji ale osobitym zpiisobem. Predevsim jsme si vizili odlisnych Casti sezeni.“*® Na
nejjednodussi Grovni je empatie schopnost preformulovani slov klienta, aby dal pracovnik

uZivateli najevo svou pozornost a pochopeni.*

Bezpodmine¢na akceptace je z vySe uvedenych dovednosti patrné nejnaro¢néjsi. Znamena

o v o ’ v 7 Al
neodsuzovani, ocefiovani a uctu za vSech okolnosti. 0

Kongruence, kterou povazuji za posledni pojem, jehoz obsah neni znazvu ziejmy,
ptedstavuje byti sdm sebou i1 ve vztahu k druhému. Pracovnik mé pravo na upfimnost a mize
o L s a1 s . C < o
vyjadfovat také své pocity.” Z vySe uvedeného vyplyva, ze emoce na stran¢ pracovnika i na
strané klienta hraji vyznamnou roli a pfistup zaméfeny na Clovéka lze oznacit jako

nedirektivni pfistup ve vztahu ke klientovi.

Kromé vyse uvedeného musi pracovnik spliiovat zakonné naroky, jsou jimi dle § 110 zakona
o socialnich sluzbach, v platném znéni, napiiklad ,,svépravnost, bezihonnost, zdravotni
zpusobilost a odborna zpiisobilost. “420dbornou zpusobilosti pro vykon socidlni prace se
rozumi dle § 111 vySe uvedeného zékona v platném znéni, nejméné vyssi odborné vzdélani
socidlniho zaméfeni a absolvovani dal$i vzdélavani nejméné v rozsahu 24 hodin ro¢ns.*®

Medicina, psychologie a pedagogika maji vlastni pravni Gpravu, ktera stanovi obdobné

podminky pro vykon téchto profesi.

®NYKL, Ladislav. Carl Ransom Rogers a jeho teorie: pristup zaméieny na clovéka. 1. vyd. Praha: Grada, 2012,
s. 35

$'YALOM, Irvin D. Chvdla psychoterapie: otevieny dopis nové generaci psychoterapeutii a jejich pacienti. 1.
vyd. Praha: Portal, 2003, s. 33 - 37

®YALOM, Irvin D. Chvdla psychoterapie: otevieny dopis nové generaci psychoterapeutii a jejich pacientii. 1.
vyd. Praha: Portal, 2003, s. 36

¥TOLAN, Janet. Na osobu zaméieny pfistup v poradenstvi a psychoterapii. 1. vyd. Praha: Portal, 2006, s. 33
““TOLAN, Janet. Na 0sobu zaméieny pfistup v poradenstvi a psychoterapii. 1. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 33 -
“INYKL, Ladislav. Carl Ransom Rogers a jeho teorie: pristup zaméieny na clovéka. 1. vyd. Praha: Grada, 2012,
S. 3

*Cesko. Zakon &. 108 ze dne 14. biezna 2006, o socialnich sluzbach. Sbirka zakonii CR[online]. 2006,

¢astka 37, [cit. 12. 12. 2014]. ISSN 1211 - 1244. Dostupné z: http://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108

*Cesko. Zakon &. 108 ze dne 14. biezna 2006, o socialnich sluzbach. Sbirka zakonii CR[online]. 2006,

gastka 37, [cit. 12. 12. 2014]. ISSN 1211 - 1244. Dostupné z: http://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108
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Pomahajici pracovniky nalezneme napiiklad v nemocnicich, lé¢ebnach pro dlouhodobé
nemocné, psychologickych poradnach, zakladnich, matetskych a specialnich S$kolach,
azylovych domech, détskych domovech, vychovnych ustavech a dalsich.**Empirické Setieni
v mé bakalaiské praci je zaméfeno pravé na piekazky v komunikaci z pohledu pomahajicich

pracovnikd, ktefi jsou zaméstnanci zafizeni pro vykon tstavni nebo ochranné vychovy.

Jak uvadim jiz vuavodu, fada cilovych skupin, naptiklad smyslové nebo zdravotné
znevyhodnéni, maji specifické piekazky v komunikaci s pracovnikem. Toto téma je velmi

Siroké a specifické, ma bakalaiska prace na néj neni zamétena.

1.2 Uzivatel - Klient

Termin Kklient ¢i uzivatel, ¢aste¢né nahradil diive uzivany pojem pacient. Zakladni definice
uvadi, Ze klientem je ten, kdo vyuZiva n&akou sluzbu.* Tuto sluzbu lze specifikovat jako
sluzbu socidlni, kdy klientem miize byt jedinec, rodina, skupina piipadné komunita.*®
Synonymem Kk oznaceni klient je oznaceni uzivatel. Dle Navratila je byti klientem proces, na
jehoz pocatku si ¢lovék uvédomi, Zze ma v zivoté obtize, které chce fesit, s touto zakazkou

W . sror ’ 47
navstivi pomahajiciho pracovnika.

Klienty rozdélujeme dle nejruznéjsich kritérii — jednim z kritérii je podle toho, kdo je
klientem, mize jim byt jedinec, rodina, skupina nebo komunita.**Dalsi rozdéleni je podle
veéku cilové skupiny (déti, dospély, seniofi), podle typu problémi, se kterym klient ptichazi
(uzivatele drog, osoby se zdravotnim znevyhodnénim a dalsi) nebo podle motivace klienta, na
klienta dobrovolného, ktery pfichazi z vlastniho popudu a klienta nedobrovolného, ktery je
tlakem (rodiny, instituci pfipadné dalSich) nucen k feSeni situace, kterou ¢asto ani nevnima,
jako problémovou. V literatufe je cela fada typologii klientt, zdmérné vybiram typologie, u

kterych se domnivam, ze nejcastéji nachazi uplatnéni v praxi.

Kromé klienti, se kterymi lze spolupracovat, jsou dalsi typy klientt, které jsou dle Gabury a

Pruzinské nestandardni (rizikovi nebo také problémovi) jedné se 0*:

“Cesko. Zakon ¢&. 108 ze dne 14. biezna 2006, o socialnich sluzbach. Sbirka zdkont CR[online]. 2006,
Castka 37, [cit. 12. 12. 2014]. ISSN 1211 - 1244. Dostupné z: http://www.zakonyprolidi.cz/cs/2006-108
“HARTL, Pavel; HARTLOVA, Helena. Psychologicky slovnik. 2. vyd. Praha: Portél, 2009, s. 257
“MATOUSEK, Oldich. Slovnik sociélni préce. 2. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 83

““NAVRATIL, Pavel. Teorie a metody sociélni prace. 1. vyd. Brno: Zeman, 2001, s. 35 - 42
“MATOUSEK, Oldfich. Slovnik socilni préce. 2. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 246

“GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 79 - 86
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(1) nedobrovolného klienta — klient nevyhledal pomoc dobrovolné, ale pod tlakem, piikladem
muzZe byt terapie nafizena oddélenim socialné-prdvni ochrany déti rodicim. V nékterych
ptipadech si klient neuvédomuje, Ze je tu situace, kterou je tieba feSit nebo pokud si situaci

uvédomuje, nema vili ji fesit;

(2) Kklienta v odporu — klient, ktery se brani zméné, k obran¢ vyuziva obranné mechanismy,
chrani se pred podnéty, které by mohly narudit jeho vnimani. Casto jsou obrannymi

mechanismy nejriznéjsi dezinformace skute¢nosti;

(3) mlcenlivého klienta — klient ml¢enim dava pomahajicimu fadu signalt, v nékterych
ptipadech mlzZe znamenat skryty odpor, v jinych pouze nejistotu ¢i uzkost. I kdyz je to velmi
narocné, je nutné se naucit s mléenim pracovat a nesnazit se komunikacni prostor

v nespravnou chvili neuvéazené zaplnit;
(4) agresivni klient — klient oteviené ventilujici nespokojenost a hnév.

(5) manipulativni klient - snazi se o ziskani maximalniho profitu ne¢istymi prostiedky. Jako
ptiklad je zde uvedenad situace z ordinace 1ékate, kdy klient sd€luje: ,, Pane doktore, zndm vasi
sestru, casto jsme si o vas povidali. “ Timto sdélenim nam podsouva v jednom okamziku fadu
informaci — mezi zékladni patii - zna vasi sestru, je nékym, kdo je s vami spiiznén a druhou —

S vasi sestrou jsme si o vas Casto povidali a ja o vas vim vSelicos (zastraSovani).

(6) depresivni klient — klient prochéazejici depresi, ¢asto pfichazi po ztraté blizkého ¢lovéka,
kdy deprese zplsobuje zmény prozivani. Depresivniho klienta vyslechneme, ale sméfujeme

jej k psychiatrovi, aby byla zajisténa nutna medikace.

(7) suicidalni klient — suicidalni klienti by se primarné¢ méli objevovat v ordinacich 1ékait —
psychiatri. Bohuzel se tomu tak ned&je, pomahajici pracovnik by mél rozlisit, zda je

zvazovani sebevrazdy pouze volanim o pomoc nebo objektivni hrozbou.>®

Zvyse uvedené¢ho je patrné, Ze fada zuvedenych problémovych klientd tvofi svou
problémovost pravé verbalni a neverbalni komunikaci — mlceni, agresi a dalSimi. Specifika

komunikace s témito klienty popisuji v jedné z nasledujicich podkapitol.

GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 79 - 86
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1.3 Pomahajici vztah

Vztah je nesmirné tézké definovat ,,je fo jakési zvlastni pouto, je to vyvijejici se atmosféra,
néco co nese nase postoje, emoce, pocity, blizkost a distanc...Vztah je néco, co se odehrava

o AR . , 51
Mezi dvema osobami prave ted’ a nejen za pomoci slov.

Jina definice uvadi, Ze pomahajici vztah je takovy vztah, ktery vznika pfi praci s klientem
v poméhajicich profesich.>® Pracovnik a klient se setkévaji v pomahajicim vztahu z odlisné
motivace — motivace pracovnika je ziejma — je tim, kdo chce poméahat a pomoc nabizi.
Klienta v idealnim piipadé piivadi k pracovnikovi touha po pomoci. Pokud se nejednad o
klienta nedobrovolného. Pii spole¢ném setkani se i pies zdanlivé stejnou zakadzku mohou
setkavat s odlisnymi pfedstavami o spoleéném cili.® Viechny aktivity, které se ze strany
pracovnika ke klientovi objevuji, patii do jedné z nésledujicich dvou skupin kontrola nebo

pomoc.>

Nelze jednozna¢né fici, ktera zvySe uvedenych aktivit je vhodngjsi, kazdd nachazi
v pomahajicich profesich své vyuziti. Kontrola se od pomoci odliSuje pfedevsim tim, Ze je
postavena na obecnych zajmech. Kontrolujici pracovnik nereaguje na pfani klienta, ale na
zajmy spole¢nosti. Kontrola je rychlej$im zptisobem intervence. Pomoc je naopak postavena
na prvnim kroku u¢inéném klientem a rovnosti G¢astnikd v pomahajicim procesu, reaguje na
ptani klienta, proces dosazeni cile je pomalejsi. Pomoc je pro klienta piijemna, respektujici
zaloZend na rovnosti obou stran. Obé& sloZzky nachazi v pomahajicich profesich své uplatnéni,

pracovnik musi rozliSovat, zda se v danou chvili jedn4 o intervenci pomoci nebo kontroly.*®

Pracovnik by mél citlivé zvazovat, kdy klienta vést (kontrola) a kdy jej naopak podporovat
(pomoc). Koptiva zduraznuje dtlezity faktor profesionalniho poméahani, kterym je otazka

moci.>®

*INYKL, Ladislav. Carl Ransom Rogers a jeho teorie: pFistup zaméFeny na clovéka. 1. vyd. Praha: Grada, 2012,
s. 33

*MATOUSEK, Oldtich. Slovnik socialni prace. 2. vyd. Praha: Portal, 2008, s. 160

BULEHLA, Ivan. Uméni pomdhat: ucebnice metod socidlni praxe. 3. vyd. Praha: Sociologické nakladatelstvi,
2005, s. 20

SULEHLA, Ivan. Uméni pomdhat: ucebnice metod socidlni praxe. 3. vyd. Praha: Sociologické nakladatelstvi,
2005, s. 20

SULEHLA, Ivan. Uméni pomdhat: ucebnice metod socialni praxe. 3. vyd. Praha: Sociologické nakladatelstvi,
2005, s. 21

KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese: psychoterapeutické kapitoly pro socialni, pedagogické a
zdravotnické profese. 2. vyd. Praha: Portal, 1997, s. 76
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1.3.1 Moc v pomahajicich profesich

Vymezeni moci je velmi narocné a nejednoznacné. ,, Moc lze obecné vymezit jako schopnost
oviivitovat chovani lidi v souladu se zémérem subjektu moci. “>’Moc miize byt uplatiiovana
zjevnym nebo latentnim zptsobem, nékdy si ani sam objekt (uzivatel) a subjekt (pracovnik)

nemusi uvédomovat uplatiiovani moci.>®

Z vySe uvedeného by se mohlo zdat, Ze moc v poméhajicich profesich je néco negativniho.
Neni tomu tak. Moc muize znamenat vzajemnou podporu a koordinaci, pokud je cil
pracovnika a uZivatele spole¢ny. Moc nemusi byt moci represivni, ale mize byt moci

produktivni. *°

V pomahajicich profesich je klicovou kategorii legitimita (oprdvnénost) a nelegitimita
(neopravnénost) uzité moci. Pokud pracovnik uzije néjaky postup, mél by byt schopen jej

legitimovat pted klientem a také organizaci, ktera je jeho zaméstnavatelem.®

1.3.2 Hranice v pomahajicim vztahu

Jednim ze specifik profesionalniho pomahajiciho vztahu jsou hranice vztahu pracovnik —
Klient. ,, Zretelnou hranici wiici okoli musi mit kazdy fungujici celek...zaroven hranice
predstavuje ochrannou bariéru vici tomu, co je vné. Stejny smysl ma i hranice psychicka,
hranice ja, kterd se uplatnuje v mezilidskych vztazich. Kdyby bral ¢lovek Zivotni zajmy vsech
ostatnich lidi stejné vazné, jako své osobni zajmy, pak by neprezil. «6l

Splyvani hranic (hranice propustnd) je situace, kdy pracovnik bere klientovi potize, jako své
vlastni a pfejima na sva bedra odpovédnost za jedndni klienta, ¢imZ naruSuje kompetence
klienta a pomahajicimu vztahu neprospiva. Ke ztraté hranic dochazi ¢asto v situacich, kdy nas
zaplavi soucit nad situaci klienta a citime se byt sami poboufeni tim, v jaké situaci je klient,
co se mu d&je a prestavame byt sami sebou — ztracime védomi, Ze v situaci zaujimame pozici

pracovnika, ktery je vné klientovi situace.®

*MATOUSEK, Oldfich et al. Encyklopedie socialni préce. 1. vyd. Praha: Portal, 2013, s. 208

MATOUSEK, Oldiich et al. Encyklopedie socialni préce. 1. vyd. Praha: Portal, 2013, s. 208 - 209
MATOUSEK, Oldfich et al. Encyklopedie socialni prace. 1. vyd. Praha: Portal, 2013, s. 208 - 2
SMATOUSEK, Oldfich et al. Encyklopedie socialni prace. 1. vyd. Praha: Portal, 2013, s. 208 - 2

S'KOPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucast profese: psychoterapeutické kapitoly pro socidlni, pedagogické a
zdravotnické profese. 2. vyd. Praha: Portal, 1997, s. 74

2K OPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucast profese: psychoterapeutické kapitoly pro socidlni, pedagogické a
zdravotnické profese. 2. vyd. Praha: Portal, 1997, s. 75 - 79
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Opakem hranice propustné jsou hranice nepropustné (rigidni) — vyskytuji se u osob
s extrémné uzavienou mysli, navenek mohou tito lidé pusobit, jako extrémné sobéstaéni

: oot v, 63
S Jasnymi nazory na svet.

Zdravou hranici je hranice polopropustna. Pii polopropustnych hranicich pracovnik mysli

v prvni fadé na sebe sama a prijimaji okoli do zdravé miry, je s nim v dialogu.®*

Z vlastni zkusenosti vim, Ze hranice se v poméahajicim vztahu mize projevovat naptiklad tak,

ze klientovi vénujeme urcity prostor, ktery mu neumoznime piekrocit.

1.4 Prekazky v komunikaci v poméhajicim vztahu

V nasledujicich podkapitolach roz¢lenim piekazky v komunikaci v poméhajicim vztahu,
podle toho, zda se zpravidla objevuji na strané pracovnika nebo na strané klienta. Zamérné
nepopisuji specifické prekazky v komunikaci, které se vyskytuji napiiklad pii praci
S narodnostnimi mensinami, kde miize byt jazykova bariéra, nebo specifika komunikace

s osobami se smyslovym znevyhodnénim, kterym mize byt napiiklad znakova fec.

1.4.1 Piekazky v komunikaci na strané klienta

Typologie rizikového Kklienta je uvedena v jedné z ptedchazejicich kapitol a vychazi
z prekazek v komunikaci v procesu pomoci. Nize popisuji, jak s nedobrovolnym klientem,
klientem v odporu, ml¢enlivym klientem, agresivnim klientem, manipulativnim klientem,

depresivnim klientem a suicidalni klientem komunikovat.

Nedobrovolny klient neni k praci motivovan. ,, Neochota téchto klientii ke spoluprdaci koreluje

“6> Mize dojit také k pfeddasnému ukon&eni spoluprace klienta a

S formalnosti navstevy
pracovnika. Je vhodné klientovi poskytnout informace o zatfizeni, nasi roli a nezévislosti,
ujistit ho, Ze spoluprace bude probihat na zékladech, které si s&m urci. Pti rozpravé
s klientem, by nemél pracovnik uZzivat natlaku, nutit nebo vydirat klienta, nemél by klienta

konfrontovat s naroénymi skuteénostmi, neobviiovat ho, neodsuzovat, neprohlubovat vaznost

8K OPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese: psychoterapeutické kapitoly pro socialni, pedagogické a
zdravotnické profese. 2. vyd. Praha: Portal, 1997, s. 82

YK OPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucast profese: psychoterapeutické kapitoly pro socidlni, pedagogické a
zdravotnické profese. 2. vyd. Praha: Portal, 1997, s. 75 - 79

$GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 80

20



situace ml¢enim. Je dobré projevovat o klienta zajem, informovat, Ze sdélené informace

nebude pracovnik dale 3ifit a snaZit se o akceptaci klienta a pfijeti jeho pohledu na svét.®

Pii komunikaci s klientem v odporu je vhodné odpor pojmenovat, podporovat klienta, aby o
ném otevien¢ mluvil. Stejné, jako u predchazejiciho nedobrovolného klienta neni tento klient
ke zméné motivovan.®’ ., Pracovnik voli techniku noha ve dverich, nejprve voli malé kroky,

«68

které umoznuji pracovat se zasadnimi problémy. “““Pokud se spoluprace nedati, pracovnik by

mé&l byt schopen opustit myslenku, Ze je spoluprace mozné a spolupraci ukongit. *

Pti komunikaci s ml¢enlivym klientem by mléeni nemélo trvat pfili§ dlouho. Dlouhé ml¢eni
vyvolava tenzi. Pracovnik muize mlceni pferusit a popisovat vlastni pocity ze situace,
popisovat, co se mu honi hlavou. Pomocné a vhodné jsou také oteviené otazky, které
pracovnik Klientovi poklada. Pokud se klient otevie a zadina mluvit, je prostor pro
reflektovani jeho pociti a situaci, které popisuje. Pracovnik muze projevovat zajem o to, co
klient sdili. V situaci, kdy tyto techniky nejsou usp&$né, pfichazi moznost pozvat ke
konzultaci nékoho, klientovi blizkého, aby nam informace o situaci klienta poskytnul. Pokud
se nedafi rozvoj komunikace, ani pisemnou podobou nebo prostiednictvim arteterapie (Iécba
uméleckym projevem, naptiiklad malbou), Vv praxi voli pracovnik dvé moznosti — ukoncit

spolupraci nebo s klientem spole¢né micet. "

7w

Agresivni klient s sebou pfinasi nutnost upravit prostory tak, aby byl mozny bezpeény odchod
pracovnika v pfipad¢, kdy by klient nezvladl své emoce. V kancelati by nemély byt pfedméty,
které lze vyuzit jako zbrai. Ve chvili nejvétSiho hnévu je vhodné klienta vyslechnout a do
jeho rozpravy nezasahovat. To, Ze klienta nechame vypovidat, u n€kterych klienti vede ke
zklidnéni. Neni ucinné apelovat na Klienta racionalnimi argumenty, agrese vychazi casto

z iracionalnich podnétii. Doporuduje se vyuzit nkterou z asertivnich technik.”

Asertivita je schopnost odmitnout, bez toho, aby clovek citil tzkost ¢i pocity viny, bez
potieby svou volbu n&jak obhajovat a bez omluv.”® Asertivni techniky jsou tyto”: (1)

obehranad gramofonova deska — ,, podstata je v tom, naucit se byt vytrvali v uplatiiovani svého

®®GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 81

GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 81

®®GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 81

®GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 81

"GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 82

""GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 82

PLANAVA, Ivo. Privodce mezilidskou komunikaci: pristupy - dovednosti - poruchy. 1. vyd. Praha: Grada,
2005, s. 123 - 124

73MIKULA$T1K, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada, 2003, s. 92 - 93
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naroku bez rozruSeni, bez uzkosti, bez utoku na protivnika. Postupovat klidné a pratelsky,
vyslechnout kazdy dalsi argument oponenta, ale stale trvat na svém. Souhlasit s tim, co rika

oponent, ale vidy opakovat sviij viastni pozadavek ™,

(2) technika otevienych dveti — se da uplatnit pfi kritice, souhlasime pfi ni S pravdivymi
Castmi sd¢€leni, ale Gtoky, 17i a dal$i piehlizime, bez sebemensi reakce. Odpovédi jsou struéné,

klidnym tonem, nenechame se rozrusit;

(3) vyrovnani se s kritikou, souhlas s opravnénou kritikou — je dalezité umét kritiku ptijmout
bez toho, abychom se z ni hroutili. Cilem této techniky je vyrovnani se s kritikou, nepitvani ji

a orientace na napravu;

Mrwe

(4) dotazovani na nedostatky - tato technika slouZi k zjistovani pravé pfi¢iny postoje
komunikatora. Podporujeme ho v kritice, ignorujeme polopravdy v komunikaci, pokud vytyka

néjakou chybu, ptdme se po dalSich nedostatcich;

(5) ptijatelny kompromis — je snahou o kompromisni feSeni, se kterym se spokoji ob¢ strany.

Jedna se o dulezitou sou¢ast mezilidskych vztaht, nejen v pomahajicich profesich;

(6) zvladani negativni asertivity — tato technika slouzici k vyrovnani se s vlastnim
chybovanim, nebojime se jej v ptipadé potieby piiznat, jsme smifeni s tim, ze jako lidé jsme
osoby chybujici a jediné, co s tim Ize udélat, je brat si z konkrétnich situaci ponauceni, pro

situace nadchazejici.”

Kromé asertivnich technik je opét moznost v odivodnénych piipadech odkazat klienta na
navazné sluzby — naptiklad na psychiatra, poskytnout informace o pravidlech spoluprace,
podpora odpovédnosti klienta za vlastni jednani, doporucuje se vyuzit techniky relaxace nebo

hledani kauzalnich souvislosti k nyn&jsimu jednani v zazitcich raného détstvi.”

Dle svych zkusenosti, ziskanych prostiednictvim odbornych praxi vramci studia, se
domnivam, ze V nejvetsim zastoupeni piekazek v komunikaci na strané klienta, jsou Klienti
s manipulac¢ni tendenci. Manipulace je definovana jako ,,snaha jedince — manipulétora
donutit druhého ucastnika komunikace k nécemu, co je proti jeho viili. Pozadavek pritom neni

formulovan oteviené, ale umysiné klamavym postupem, pusobenim na emoce a

74MIKULA$T1K, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada, 2003, s. 92
75MIKULA$TH(, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. 1. vyd. Praha: Grada, 2003, s. 92 - 93
"® GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 86
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zduraznovanim zastupnych faktorii. Forma manipulace spociva predevsim v pouzivani
neuplnych informaci, polopravd, v psychickém i fyzickém nétlaku, vydirani, vyvolani pocitu
nejistoty a viny, neduvery kvlastnimu rozhodnuti... Manipulacni chovaini je opakem
asertivniho, je zdaludné, nevypocitatelné a na prvni pohled ho nelze jednoznacné
rozpoznat.“""Manipulace byvé projevem vnitini obavy, je proto napomocné hledat odpoved’
na to, ¢eho se klient obava a pfijimat jeho strach, neni vhodné nélepkovat ho, jako
manipulatora. U téchto klientd je nutné pevné nastaveni hranic — jasné instrukce, jako

efektivni se jevi jiz v avodu sdélit, jaky Gasovy prostor na klienta pracovnik ma.”

U depresivnich klientd, tedy tam kde 1ékat z oboru psychiatrie stanovi diagndzu depresivity,
spo¢iva komunikace v pozorném vyslechnuti Kklienta, sledovani vyvoje jeho depresivnich
stavil, snaze o normalizaci jeho diagndzy (depresi trpi fada lidi), reflektovat, jaké kroky klient
podnikl a snazit se jej za né také ocenit. Doporucuje se nechat klienta volné povidat na
témata, ktera ho tizi, poskytovat podporu metodami, jako je aktivni naslouchani a reflexe
(pracovnik fekne svymi slovy to, co klient sd€lil, aby se ujistil, ze mu spravn¢ porozumél).

Snaha o rozvijeni pozitivnich zazitka.

Deprese na strané klienta je zavaznou piekazkou v komunikaci, nebot’ klient ma zménéné

prozivani. Deprese ovliviiuje jeho prozivani, vztah k sob& samému a tim také komunikaci.®

Aktivni naslouchani neboli naslouchani zucastnéné je aktivitou a cennou schopnosti
naslouchajiciho (komunikanta), kdy se naslouchajici snazi vcitit a porozumét sdéleni
komunikéarota, coz dava najevo na verbalni i neverbalni Grovni. Opét zdlraziuji znaény
vyznam o¢niho kontaktu, pfikyvovani, pratelské pozice téla, pfijemné chapavé intonaci hlasu,
srozumitelnosti, legitimizace (potvrzeni) emoci vypravéjiciho, reflektovani emoci, zrcadleni

pohybi t&la a dalsi.®

Suicidalni klient je atypickou kategorii, ktera by méla byt odkazovana vzdy na odbornou

pomoc psychiatrii, dalsi pracovnici nemaji kompetenci k feseni situace suicidalniho klienta.®

""THRUBOSOVA, Lucie. Komunikace pro praxi. 1. vyd. Olomouc: Univerzita Palackého v Olomouci, 2011, s.
57

®GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 85

GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 83-84

89GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 83-84

SPLANAVA, Ivo. Privodce mezilidskou komunikaci: pristupy - dovednosti - poruchy. 1. vyd. Praha: Grada,
2005,s. 83 -84

82GABURA, Jan; PRUZINSKA, Jana. Poradensky proces. 1. vyd. Praha: Slon, 1995, s. 84
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Plaskova uvadi, ze v komunikaci sklientem jsou piekazkami nespoluprace, arogance,
diagnostikovana porucha osobnosti na stran¢ klienta, odli§nost pohledu pracovnika a klienta

na problém, egoismus, nizky intelekt a t&7ka Zivotni situaci®
1.4.2 Prekazky v komunikaci na strané pracovnika

Z lidské podstaty je jasné, Ze nejen uzivatel, ale 1 pracovnik do pomahajiciho vztahu vnasi
Cast sebe. Tato ¢ast bohuzel mize nést s sebou predsudek. V praxi piedsudek znamena postoj

pracovnika k piislusnikiim n&jaké skupiny, ktery uzivatele znevyhodiuje. *

Pfevedeno na redlnou situaci, pracovnik mize mit pfedsudek, ze Romové nepracuji, chodi
pouze na Zelezo a na tfad pro davky. Tento prvek muze ndlezet nékterym ¢leniim romského
etnika, ale nelze jej zobecnovat, coz si pracovnik, pokud jde o piedsudek, neuvédomuje.
Pracovnik ma pak tendenci si v§imat téch jevu v klientové jednani, které potvrzuji jeho
predsudek a jevy, které predsudku odporuji, nevédomky potlacuje a nevénuje jim patfi¢nou

pozornost.®

T. Gordon definoval ptekazky v komunikaci (bariéry komunikace, pivodni anglické oznaceni
road blocks — kameny na cesté), které brani rozvijeni komunikace, tim padem také rozvoji
pomahajiciho vztahu. Jsou vyuzivany v poradenském a terapeutickém pfistupu motivaénich
rozhovort. Ptrekazky v rozvoji komunikace na strané pracovnika jsou: ,,(1) poZadovani,
narizovani, prikazovani; (2) varovani, upozornovani, zastrasovani; (3) udileni rad,
navrhovani, poskytovani hotovych reSeni; (4) presvédcovani za pouziti logiky, argumentui,
poucovani; (5) Fikani, co by mél délat, moralizovani; (6) nesouhlaseni, posuzovani,
kritizovani, obvinovani; (7) souhlaseni, schvalovani, chvadleni z pozice ,,rodic — dite*;(8)
zahanbovani, zesmésnovani, ndlepkovani; (9) interpretovani, analyzovani; (10) uwjisténi,
utésovani, ,,emocni splynuti s druhym, (11) zpochybinovani, Stourani; (12) nezdjem, ruseni,

v 14 v r ’ {(86
zmena tematu, zertovani.

®pLASKOVA, Zuzana. Obtizny klient. Ostrava, 2006. Diplomové préace: Ostravska Univerzita v Ostrave,
Filozoficka fakulta, katedra psychologie. s. 32 - 38

¥HELUS, Zdensk. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni §koly a bakaldiska studia na VS. 1. vyd. Praha:
Grada, 2011, s. 227 - 228

BHELUS, Zdensk. Uvod do psychologie: ucebnice pro stiedni §koly a bakaldiska studia na VS. 1. vyd. Praha:
Grada, 2011, s. 227 - 228

%Motivatni ~ rozhovory.  Roadblocks  [online]. 2014  [cit.  12-12-2014].  Dostupné  z:
http://www.motivacnirozhovory.cz/o_motivacnich_rozhovorech/#kestazeni
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Z vyse uvedeného vyplyva, ze do komunikace pomahajiciho pracovnika s klientem se do
zna¢né miry muze promitat direktivita nebo nedirektivita, kdy nedirektivni pfistup pomoci je

.. " yixr 87
pro uzivatele ptijemnéjsi.

Nedirektivni p¥istup lze oznadit jako partnersky, direktivni pak jako mocensky. Casto se
téchto oznaceni uziva pti popisu otazek vychovy ditéte. Direktivni pfistup znaci autoritativni
komunikaci, jejimz z&kladnim prvkem je jasné patrnd nerovnost - vztah nadfazenosti a
podfazenosti. Do komunikace pracovnika se promita, Ze klienta vnima jako nekompetentniho,
podcefiuje jeho nazory a nezajima se o n&.*®PH direktivni komunikaci klient dostava od
pracovnika jasné pokyny (ptikazy), hleda feSeni pfijatelna pro pracovnika, bez ohledu na to,
zda jsou pfijatelné také pro klienta a vyviji natlak,® tato pozice pro uZivatele pochopitelnd

neni piijemna.

Nedirektivni vztah je naopak vztahem rovnocennych partnerd, coz se projevuje i

Vv komunikaci. Pracovnik a klient se spolupodili na hledani feseni.”

8K OPRIVA, Karel. Lidsky vztah jako soucdst profese: psychoterapeutické kapitoly pro socialni, pedagogické a
zdravotnické profese. 2. vyd. Praha: Portal, 1997, s. 76

8K OPRIVA, Pavel et. al. Respektovat a byt respektovan. 3. vyd. Kroméfiz: Spirala, 2008, s. 8 - 11
¥PLANAVA, Ivo. Privodce mezilidskou komunikaci: pristupy - dovednosti - poruchy. 1. vyd. Praha: Grada,
2005, s. 67

YK OPRIVA, Pavel et. al. Respektovat a byt respektovan. 3. vyd. Kroméfiz: Spirala, 2008, s. 8 - 11
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2 Empirické Setieni zaméiené na piekazky v komunikaci

v pomahajicim vztahu

2.1 Cil vyzkumného Setieni

Hlavnim vyzkumnym cilem je analyza p¥ekazek v komunikaci v poméhajicim vztahu z
pohledu pomahajicich pracovnika. Hlavni vyzkumny cil zkoumdm pomoci dvou dil¢ich

cila:

DC 1: Zjistit, jaké jsou piekazky v komunikaci v poméahajicim vztahu z pohledu pomahajicich

pracovnikd.

DC 2: Zjistit, jaké jsou moznosti feSeni piekazek v komunikaci v poméhajicim vztahu z

pohledu pomahajicich pracovnik.
2.2 Zvolena vyzkumna strategie

Kvalitativni vyzkum je vyzkum, pfi némZz nedosahujeme vysledkd s pomoci statistickych
metod a jehoz zakladnim stavebnim kamenem nejsou &iselna data.”* O komunikaci bylo
napsano jiz mnoho, je popsana z pohledu mnoha terapeutickych smérd. Proto jsem se rozhodl
zkoumat pohled pracovnikt v poméhajicich profesich, pracujicich v zafizenich pro vykon
Ustavni a ochranné vychovy, abych zjistil, jak vnimaji pfekazky v komunikaci Vv praxi pravé

oni a jakymi prostredky se jim dafi komunikacni prekazky tesit a pfedchéazet jim.

Pro realizaci vyzkumného Setfeni volim techniku kvalitativniho vyzkumu - polostrukturované
rozhovory. Polostrukturované interview ,, dokadze resit mnoho nevyhod jak nestrukturovaného,
tak plne strukturovaného interview. Polostrukturované interview vyzaduje oproti
zavazne. Toto schéma obvykle specifikuje okruhy otazek, na které se budeme ucastniki
ptat. “92 0d schématu je mozné se odchylit — vyzkumnik muZe ménit pofadi otazek, pokud jej
pfi rozhovoru zaujme odpovéd’ informanta, je moznost se ji vénovat, tak abychom ziskali, co

nejvice pro vyzkum podstatnych informaci.*® Domnivam se, Ze zvolena vyzkumna technika

*'HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: zakladni metody a aplikace. 1. vyd. Praha: Portal, 2005, s. 48

2MIOVSKY, Michal. Kvalitativai pfistup a metody v psychologickém vyzkumu. 1. vyd. Praha: Grada, 2008, s.
159

BMIOVSKY, Michal. Kvalitativai pistup a metody v psychologickém vyzkumu. 1. vyd. Praha: Grada, 20086, s.
159
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mi umozni dosdhnout vyzkumného cile a vyuzit v pfipad¢ potfeby pfii

uréitou variabilitu.

2.3 Transformace vyzkumnych cili do tazatelskych otazek

Tabulka ¢. 1 — Transformac¢ni tabulka cila

realizaci vyzkumu

hlavni dil¢i vyzkumny | vyzkumna metoda | indikatory tazatelské
vyzkumny cil | cil otazky
Analyza DC 1: zjistit, polostukturovany | ptekazky v TO 1: S jakymi
prekazek jake jsou rozhovor komunikaci ptekazkami
v komunikaci v | ptekazky v komunikaci
poméhajicim v komunikaci vV pomahajicim
vztahu z v pomahajicim vztahu se
pohledu vztahu z setkavate?
pomahajicich | pohledu
pracovnikil. pomahajicich TO 2: Jaké
pracovnikd. prekazky v
komunikaci se
objevuji na
strané klientd?
TO 3: Jaké
prekazky
v komunikaci
prinasite do
komunikace s
klientem vy?
predchazeni TO 4: Jak se
prekazkam v vam dafi
komunikaci piekazkam
v komunikaci
predchazet?
DC 2: Zjistit, polostukturovany | feseni piekazek | TO 5: Jaké
jakeé jsou rozhovor v komunikaci | feSeni pfekazek
moznosti feSeni v komunikaci
prekazek v se vam
komunikaci osveédcilo?
v pomahajicim
vztahu z
pohledu TO 6: Jaké
poméhajicich feSeni prekazek
pracovnik. v komunikaci
se vam naopak
neosveédcilo?

zdroj: vlastni vyzkum
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2.4 VVyzkumny soubor a jeho charakteristika

Vyzkumnym souborem jsou pracovnici poméahajicich profesi v zatizenich pro vykon ustavni
nebo ochranné vychovy. Po telefonickém kontaktu, jsem v piipadech, kdy pracovnik souhlasil
s realizaci rozhovoru na téma piekazky v komunikaci v pomahajicim vztahu, jsem zafizeni

osobn¢ ve sjednaném terminu navstivil a s pracovnikem provedl rozhovor.

Tento vyzkumny soubor jsem zvolil, nebot’ z vlastni zkuSenosti vim a nachazim oporu také
v odborné literatufe, Ze u jinych cilovych skupin se mohou vyskytovat specifické problémy
spojené s komunikaci, ovlivnéné naptiklad zdravotnim znevyhodnénim nebo specifické formy
komunikace®, kterou méize byt napiiklad u klientd se smyslovym znevyhodnénim znakova

rec.

Stézejnim dokumentem, ktery pojednava o tstavni a ochranné vychove je zakon ¢. 109/2002
Sb., o vykonu ustavni nebo ochranné vychovy ve Skolskych zafizenich a o preventivné
vychovné péci ve Skolskych zafizenich, ve znéni pozdé&jSich ptedpisi (dale jen zakon o
vykonu Ustavni nebo ochranné vychovy). Z tohoto legislativniho dokumentu vyplyva, ze se
opira jesté o dalsi legislativni normy, kterymi je naptiklad Listina zékladnich prav a svobod

nebo také zakon o socialné-pravni ochrang déti ¢. 359/1999 Sb., také v platném znéni.

Zéakon o vykonu Ustavni nebo ochranné vychovy uvadi v § 1 a 82, ze Gstavni nebo ochranna
vychovy je realizovana v téchto zafizenich (1) détsky diagnosticky ustav, (2) détsky domov,
(3) détsky domov se Skolou a (4) vychovny ustav a cilovou skupinou jsou déti ve véku 3 az 18

let (ve vyjimecnych piipadech také zletilé osobé do 19 let véku).®

Vyzkumny vzorek tvoii celkem sedm informantt, informace o nich popisuji nize.

“MATOUSEK, Oldich et al. Encyklopedie socialni prace. 1. vyd. Praha: Portal, 2013, s. 389

%Cesko. Zakon &. 109 ze dne 5. Ginora 2002, o vykonu Gstavni vychovy nebo ochranné vychovy ve $kolskych
zafizenich a o preventivné vychovné pééi ve Skolskych zafizenich. Shirka zdkonii CR [online]. 2002, ¢astka 48,
[cit. 18. 11. 2014]. ISSN neuvedeno. Dostupné z: http://www.zakonyprolidi.cz/cs/2002-109
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Tabulka €. 2 — Informanté

pohlavi vek délka praxe | pracovni vzdélani | typ zafizeni
pozice
11 muz 37 let 14 let vychovatel SS détsky
diagnosticky
Ustav
12 7ena 28 let 4 roky socialni VS détsky
pracovnice domov
13 7ena 52 let 23 let zdravotnik VS détsky
domov
14 muz 38 let 12 let socialni VS détsky
pracovnik domov  se
skolou
15 muz 41 let 13 let pedagog VS détsky
domov  se
Skolou
16 7ena 32 let 5 let psycholog VS vychovny
Ustav
17 muz 45 let 14 let etoped VS vychovny
Ustav

Zdroj: vlastni vyzkum

V ramci vyzkumu jsem oslovil fadu zafizeni pro vykon ustavni a ochranné vychovy, néktera
zatizeni se odmitla vyzkumu ucastnit, jako divod uvedla svou vysokou pracovni vytizenost.
Informanté uvedeni v tabulce nepochazi z jednoho zafizeni, ale kazdy z jiného zafizeni, na
tizemi prakticky celé Ceské republiky. Pro zachovani anonymity jednotlivd zafizeni

neuvadim.

2.5 Priibéh vyzkumu

Po prvnim telefonickém kontaktu, jsem v ptipadech, kdy bylo mozné rozhovory realizovat,
pozadal pracovnika o termin schiizky, na které jsme rozhovor provedli. Tyto schizky

probihaly od prosince 2014 do Gnora 2015.

Pied zacatkem kazdého rozhovoru, jsem ujistil informanty o zachovani jejich anonymity a
pozadal je o0 moznost nahrat rozhovor prostiednictvim diktafonu. Informanté mi vysli vstfic a

s nahravanim rozhovorua souhlasili.
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Po nahrani vSech rozhovort jsem pfistoupil k jejich doslovnému ptepisu (transkripci). Hendl
definuje transkripci, jako proces, kdy pievadime mluvené slovo do pisemné podoby,” ,, jedna
se o casove velmi narocnou proceduru. Pro podrobné vyhodnoceni je vsak transkripce
podminkou. Je mozné pak zduraziovat duleZita mista podtrhdavanim, opatrovat urcita mista

. o .y L o 97
komentarem na kraji stranky nebo vytvaret seznamy a srovnavat jednotliva mista textu.

DalSim logickym krokem vyzkumu je segmentace dat, kdy text rozdé€luji do analytickych
jednotek. Nasledné jsem prochdzel text a hledat data spadajici do jednotlivych segment tak,
abych mohl vyhodnotit dil¢i vyzkumné cile a jejich prostiednictvim také hlavni vyzkumny cil

vyzkumu®®

2.6 Rizika zvolené vyzkumne strategie

Hlavnim rizikem kvalitativniho vyzkumu je relativné maly vyzkumny vzorek, ten s sebou
nese malou zobecnitelnost vystupil V)'lzkurnu.99 Tato skutecnost je soucasné pozitivem 1
negativem vyzkumu, cilem vyzkumu je analyzovat piekazky v komunikaci z pohledu
pracovnikl pomahajicich profesi, kteti pracuji v zatizenich pro vykon ustavni nebo ochranné
vychovy. Domnivam se, ze kvalitativnim vyzkumem bude mozné ziskat tato data 1épe, nez by

to umoznoval vyzkum kvantitativni.

Rizikem je také mozna neochota pracovniki vyzkumu se ucastnit, s timto rizikem jsem se
Vv praxi setkal a bylo proto nutné navstivit i zatizeni, ktera jsou vzdalena desitky kilometra od

mého bydlisté, k zddnému z informantli nemam osobni vztah.

Zatizeni jsem volil tak, aby kazdy z informantl byl zaméstnancem jiného zafizeni, aby
nedochazelo k vzajemnému ovliviiovani informantt. Také ja jsem se snazil, abych informanty
pii vypovédich neovliviioval, abych nehodnotil jejich odpovédi a takeé abych neprojevoval své

nazory mimod¢k neverbalnimi signaly.

%HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: zakladni metody a aplikace. 1. vyd. Praha: Portél, 2005, s. 208
*"HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: zakladni metody a aplikace. 1. vyd. Praha: Portél, 2005, s. 208
®HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: zakladni metody a aplikace. 1. vyd. Praha: Portél, 2005, s. 246
®HENDL, Jan. Kvalitativni vyzkum: zakladni metody a aplikace. 1. vyd. Praha: Portél, 2005, s. 48
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3 Analyza a interpretace udaju

Hlavniho vyzkumného cile analyzy piekazek v komunikaci v pomahajicim vztahu z pohledu

pomahajicich pracovnikii se snazim dosdhnout pomoci dvou dil¢ich vyzkumnych cilt:

DC 1: zjistit, jaké jsou piekazky v komunikaci v poméahajicim vztahu z pohledu poméahajicich

pracovnikd.

DC 2: Zjistit, jaké jsou moznosti feSeni piekazek v komunikaci v pomahajicim vztahu z

pohledu poméahajicich pracovniku.

DC 1 jsem zkoumal pomoci indikatori — prekazky Vv komunikaci a predchazeni
problémum v komunikaci. K dosaZeni tohoto vyzkumného cile vyuzZivam otazky ¢. 1 az

¢. 4 v podobé uvedené v transformacni tabulce cili.
Analyza — piekazky v komunikaci

11 uvedl, ze v komunikaci se setkava s verbalni agresivitou, tato prekazka se vyskytuje na
strané klienti. Casto je spojena také se zvySenym hlasem, nékdy také s potfebou vztek si
vybijet — manipulovat s pfedméty. Na dotaz s jakymi dal$imi piekazkami v komunikaci se
setkava, uvedl, Ze ma za to, ze s dalSimi pfekdzkami v komunikaci se jiz naucil pracovat a
nespatiuje je proto, jako problém. Piekazkou v komunikaci na stran¢ pracovnika je v reakci
na tuto konkrétni situaci, pokud se necha do slovni roztrzky vtahnout, nemusi to byt o tom,
Ze by ptimo zacal nadavat, ale uz jen zvySeni hlasu nebo nevhodné ponaucovani, ke kterému
ma dle slov pracovnika, kazdy ¢lovék sklony, neptisobi dobie. Na strané pracovnika je chyba,

pokud neni asertivni, poucuje a néjakym zpusobem $patné odhadne situaci.(I1)

12 sdélila, Ze odpovéd’ je pro ni ndrocnd vzhledem k pomérné kratké pracovni praxi, pfi
reflexi komunikace s klienty si v§ak uvédomila, Ze je pro ni naro¢né komunikovat s klientem,
ktery je v komunikaci neustupny, kdy Klient ,, nereaguje na jeji slova, pouze stale dokola
hovori o svych poZadavcich, at mu ona sdéli cokoliv a presun hovoru na jiné téma neni
mozny. “(12) Piekazkou v komunikaci je také, pokud se klient pokousi o zmanipulovani
pracovnika. Informantka sdélila, Ze obzvlast¢ déti ze Spatnych podminek jsou dobrymi
manipulatory a ¢asto ani nejsou schopny si manipulativni snahy uvédomovat, nebot’ pro né je
to bézna forma projevu a komunikaci. ,, Okolnosti v Zivote je naucily mit ostré lokty a ze

situace vytézit maximum, clovék se na né za to nemiize zlobit. “(12) Na otazku tykajici se
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piekazek v komunikaci, které piindsi do interakce pracovnik, odpovédéla:,,Prekazkou na
strané pracovnika je, pokud pristoupi na podminky klienta a prestane byt asertivni. Jako
dulezité zvlaste u deti vnimam to, aby deti citily z komunikace spravedinost, se vSemi by mél
jednat stejné a deti by nemely zkomunikace ani jiného projevu citit, Ze nékdo je
oblibenec. “(12)

Dle 13 nastavé ptekazka v komunikaci hlavné v pfipadech, kdy klient na schiizku nepfijde, i
tuto skuteénost viak povazuje za komunikaci. Cimz nedava pracovnici moznost situaci zménit
nebo se snazit jeho ndzor ovlivnit. Tuto zkuSenost ma predevSim s rodi¢i déti, které jsou
V péCi zatizeni. Dalsi piekazky v komunikaci vnima tam, kde klient neni motivovan ke
zméné a je zde patrny zajem spole¢nosti na zméné jeho chovani ,, prikladem je, kdyz rodici
vyhovuje umisténi ditéte v zarizeni a verejna zakdzka a zdjem ditéte je takovy aby bylo

doma. “(13)

14 sdélil, ze piekazku spatiuje v piipadé jazykovych bariér, kdy dité nehovoii ¢esky nebo
pouze velmi $patné. Dalsi piekazkou, kterou v komunikaci vnima, je promitani osobnich
hodnot, nazori a zkuSenosti do komunikace s klientem, domniva se, ze odlisnosti vedou
ke vzniku bariér a znemoZiiuji, aby si pracovnik a klient pIn¢ porozuméli, tento problém je jak

na strané pracovnika, tak na strané klienta.(14)

15 ,, pokud se klient projevuje arogantné, je pro mé komunikace problematicka. Také pokud je
klient jednodussi, téch mame bohuzel celou radu, déti jsou casto z nepodnétného prostiedi,
pak jim miizeme Fikat, co chceme, co je potreba udélat, ale oni nejsou svym intelektem
schopni to udelat. Urcité také manipulace je problémem, s ditétem je tézké pracovat, pokud
manipuluje, ¢asto jsou v tom navic opravdu dobri. “(15) Protoze i pracovnik je jen ¢lovek, na
jeho strané mize byt problémem v komunikaci Unava, soukromeé problémy nebo

napriklad nedostatek zkuSenosti, nemozZnost svou komunikaci supervidovat.(I5)

16 jednd se snahu manipulovat pracovnika ze strany klientd, projevy arogance
v komunikaci, eso¢ovani pracovnika, se snahou dotknout se jeho osobniho Zivota, typicka je
napiiklad véta ,,Jak by vam bylo, kdyby vam sebrali vase dité?“ apod. U pracovnika je
prekazkou v komunikaci, pokud nepouZiva pouze popisny jazyk a vklada do komunikace

s klientem vlastni interpretace.(16)

17 vnima ptekazek v komunikaci celou fadu ,, déti ze znevyhodnéného prostredi castou lZou a

podavaji mylné informace a samy si ani neuvédomuji, zZe to co rikaji, neni pravda. Od mala
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jsou od rodicii nauceni, Ze lhat je normalni — musi lhat ospodakim a dalsim, aby je
neodebraly z rodiny, a kdyz uz jsou tady, tak v tom pokracuji sméle dal a samy svym [Zim véri.
To je pro mé asi nejvetsi prekdazka, manipulaci si élovék ohlidd, za vzajemné nadavani jim
sebere z bodového systemu body, ale s lhanim si dost dobre nejde poradit a bohuzel tohle je i
v komunikaci s jejich rodici, IZi, IZi a samé [Zi.* Jako pfekazku v komunikaci, kterou pfinasi
do komunikace pracovnik, vnima tento informant fakt, ze pracovnici jsou praci zahlceni a
nemaji prostor a nékdy ani opravdovy zijem o porozuméni klientovu svétu a jeho

pohledu na svét, coZ komunikaci neprospiva.(17)
Analyza predchazeni prekazkam v komunikaci

Z pohledu 11 je verbalni agresivita né¢im, s ¢im klient pfichazi, proto pfedchazeni piekazce
v komunikaci neni prakticky mozné, sdé€lil, Ze se nikdy v minulosti nestalo, ze by klient piisel
dobfe naladén dobfe a kontakt s pracovnikem by zapocal vinu verbalni agrese. V piipade
verbalni agresivity ,,jak jsem jiz uvedl vyse, neni mozné ji predchadzet, klient za nami jiz
V néjakém rozcarovani prichazi. Klidny pristup pracovnika, ktery ho necha vypovidat, vyhyba
se poucovani a podobnym miuzZe napomoci k tomu, aby se klient uklidnil. Urcite, pokud
budeme hovorit o klientovi a jak jeho verbalni agresivitu nerozvijet doporucuji respektovat
ho, uz tim, Ze ho nechdme mluvit a nepoucovat ho, aspon tedy ve chvili, kdy je jeho

vytocenost nejvyssi a pockat s tim, nez se trochu uklidni. “(11)

12 uvedla, zZe ,,jako jedinou cestu, jak zachovat zdravou komunikaci a predchazet prekazkam
v komunikaci v uvedenych pripadech vnimd asertivitu a neustale reflektovani vlastniho

chovani. “(12)

13 sdélila, Ze ,, nepritomnost rodice miize zarizeni pouze uvadet do zprav, které pise k soudu a
na Oddeéleni socidlné-prdavni ochrany déti a o nedobrovolnych kiientech toho bylo take
napsano jiz mnoho, reseni je snaha o motivaci klienta ke zmené, coz je v nekterych pripadech,

ale téemer nemozné. “(13)

14, predchdzet prijeti napriklad vietnamského ditéte neni mozné predchdzet a promitani
hodnot, ndzorii a zkuSenosti do komunikace je prirozené, ale pracovnik se v ramci
predchazeni prekdazkam v komunikaci muzZe snazit o nahled nebo chtit od kolegii ci

supervizora zpétnou vazbu. “(14)
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I5 povazuje piedchazeni prekazkam v komunikaci za problematické s nutnosti individualni

supervize u kazdého s pracovnikl a poskytovani odbornych Skoleni k této problematice.(15)

16 pouzivat popisny jazyk pii komunikaci s klientem, snazit se klientovi projevit ptiméfeny
z4jem reflektovanim, zrcadlenim a aktivnim naslouchanim. Nesd¢lovat klientovi zadné

informace o svém soukromi.(16)

17 ,,0svédcilo se mi pevné nastaveni hranic a pravidel. Kdyz dité prijimame, reknu mu, Ze je
tu bodovy systéem a pokud jde o lhani, zZe pokud prijdu na to, ze mi lhalo, body mu strhnu.

Také, ze ztrati mou diveru. “(17)

DC 2 jsem zkoumal pomoci indikatoru FeSeni prekazek v komunikaci. K dosaZeni jsem

vyuzil otazky €. 5 az €. 6 v podobé uvedené v transformacni tabulce cili.
Analyza - FeSeni prekazek v komunikaci

11 sdélil, Ze odpovéd’ uvedl, jiz u predchazejicich otdzek ,,je vhodné postupovat s respektem
ke klientovi, nechat ho sdelit, co nam potiebuje Fici a nepoucovat ho, pokud je to nutné,

pockat s vytkami na dobu, kdy je klient jiz vypovidany a klidnéjsi. “(11)

12 ,,opakovala bych se, je nutna asertivita, trvat si na svém a nenechat se zmanipulovat.
Casto vyuzivam napiiklad techniku gramofonové desky. Rovnéz se musim vidy snaZit o
reflexi, zda se vSemi jednam stejné, zda nemdm néjaké oblibence, i kdyz je to lidské nic
dobrého to neprindsi. Kdyz jsou deti klidnéjsi, konfrontuji je s jejich chovanim a vyvozuji
Z neho nasledky — strhavani bodii a podobé, nejdriv jim ale dam prostor, aby situaci ze svého

pohledu vysvetlily. Dalsi osvédceny nebo neosvédceny postup mi neni znam. “(12)

I3 nevnimd, jako moznost feseni ,,se klienta néjak doprosovat. Situaci i s nedobrovolnym
klientem vnimam prakticky jako bezvychodnou. Komunikaci neni prakticky, jak pokazit, ani ji

moc rozvijet a pozitivné oviiviiovat. “(13)

14 ,, snazit se tomu, jak klient chape sviij svét a co jej ovlivituje porozumét, dari se mi vyuZit

reflexe a aktivni naslouchani. Nenapada mé néco, co bych primo nedoporucil. “(14)

I5 , kromé jiz uvedeného bych jen doplnil, zZe je nutné byt asertivni, nenechat se do

komunikace vtahnout tak, aby v nds vzbuzovala bourlivé emoce, to je jeden z priznakii, Ze je
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S nami, jako pracovnikem néco Spatné. Nedoporucuji proto, aby se pracovnik do komunikace

nechal vtahnout. “(15)

16 je vhodné uzivat techniky, které jsou uvedeny u predchazejici odpovédi, uzivat popisny

jazyk. Osoc¢ovani nebo vytky nepfispivaji feSeni piekazek v komunikaci.(16)

17 ,je to urcité o nastaveni pravidel a sankcich. Jak jsem uvedl, pracovnik by mél byt
odbornik na svou préaci, a proto by si nap¥iklad s manipulaci mél poradit, byt asertivni. Stat
si za svym. “ Nevnima jako pozitivni feSit situaci, pokud se jedna o rodice pred détmi a pokud

se jedna o déti, fesit situaci pred dalsimi détmi.(17)

Shrnuti DC 1 - zjistit, jaké jsou piekazky v komunikaci z pohledu poméhajicich

pracovniki.

Z vypovédi informantl vyplyva, ze se setkdvaji scelou tadou pickazek v komunikaci —
s verbalni agresivitou (I1), s neGstupnosti Kklienta (12), snetcasti klienta pfi jednani,
s nezdjmem ménit svou stavajici situaci v ptipadech, kdy to vetejny zajem vyzaduje (13), S
jazykovou bariérou, pokud dit¢ nemluvi a nerozumi Ceskému jazyku, s promitanim do
komunikace svych osobnich hodnot, nazort a zkusenosti (I4), s aroganci v komunikaci (15,

16), se snizenym intelektem klientd (I5), s manipulaci (12,15,16, 17) a Ihanim (17).
Jak Ize z vyse uvedeného vycist jedna se o prekazky na strané klientd.

Pracovnici jsou si védomi piekazek, také na své strané — piekazkou v komunikaci na strané
pracovnika je, pokud se necha vtahnout do slovni roztrzky (zvysi hlas, poucuje) (I1), Spatné
odhadne situaci nebo pokud se slovni projev pracovnika 1isi, podle toho, ke kterému ditéti se
kontakt vztahuje (I1, 17), vétSina pracovnikl se shodla na nutnosti byt vii¢i klientiim asertivni
(11,12). Aby pracovnik predchazel prekazkam v komunikaci, mél by se snazit uchopit svét
klienta jeho o¢ima a porozumét mu (14, 17), piekazkou v komunikaci na strané pracovnika
muze byt také unava, soukromé problémy, nedostatek zkuSenosti a nemoznost komunikaci

supervidovat (I5).

Klient by mél byt o pracovnikovi minimum informaci a je chybou, pokud dd pracovnik
prilezitost klientovi dotknout se jeho osobniho zivota, vhodné je nepftikladat situacim svou

interpretaci, ale uzivat popisny jazyk.(I5)
Jsem ptekvapen, jak Sirokou skélu prekazek informanté vyslovili.
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Shrnuti DC 2 — Zjistit, jaké jsou moZnosti FeSeni prekazek v komunikaci v pomahajicim

vztahu z pohledu pomahajicich pracovnikii.

Pii feSeni piekazek v komunikaci informanté doporucuji jednat s respektem ke klientovi,
pokud je v afektu nepoucovat ho (I1), vyuzivat asertivni techniky (11, I5, 17), snazit se jeho
slova reflektovat, aby citil zajem (11, 14), aktivné naslouchat (I4). Nemusi byt pfinosné klienta
do komunikace tlacit, a pokud je klient nedobrovolny, komunikace se muze jevit
bezvychodna.(13) Situace, které jsou konfliktni, je vhodné fesit jen s tim, koho se jednani
ptimo tyka, (I7) uzivat popisny jazyk (I6) a mit jasné stanovend pravidla a sankce pfi

konkrétnich piekazkach v komunikaci.(17)

Pfi vyhodnocovani této casti jsem dosSel k zavéru, ze otdzka predchdzeni problémim
v komunikaci se ¢asteéné piekryva s moznostmi jejich feSeni. Pied zacatkem vyzkumu jsem
se obaval vyuziti slovniho spojeni pitekazky v komunikaci, nebot’ se v literatuie casto
objevuje v riznych obménach a mohlo pro pracovniky mit fadu vyznamu, tato ma obava se

nepotvrdila.

3.1 Shrnuti dil¢ich vyzkumnych cila

Ziskana data jsou z mého pohledu velmi pestra. Pfedchazejici shrnuti dil¢ich vyzkumnych

cilti predstavuje skalu piekazek v komunikaci v pomahajicim vztahu z pohledu pracovnikal.

Informanté uvadi celou fadu piekazek v komunikaci, které se vyskytuji na strané klientd:
verbalni agresivita (11), nedstupnost klienta (12), netcast klienta pfi jednani, nezdjem ménit
svou situaci (13), jazykova bariéra, promitani osobnich hodnot, nazord a zkuSenosti do

pomahajiciho vztahu (14), arogantnce (15, 16), manipulace (12,15,16, 17), lhani (I7) a dalsi.

Stejné jako pracovnici popsali problémy v komunikaci na stran¢ klienta, dokazali reflektovat i

problémy, které¢ do komunikace ptindsi oni sami.

Mezi zékladni problémy patfi situace, kdy se pracovnik necha vtahnout do slovni roztrzky
(I1), zasadni je také uvédomeéni, ze pracovnik je také jen Cloveék, ktery do komunikace
vstupuje se svymi osobnimi nazory, inavou, nékdy také s nedostatkem zkusenosti.(15) Jako
zasadni pro pfedchazeni piekazkam v komunikaci i pro jejich feSeni se ukazala asertivita (11,

I5, 17) a uzivani popisného jazyka.(I5)
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3.2 Vyhodnoceni hlavniho vyzkumného cile

Mam za to, Ze hlavniho vyzkumného cile analyzy piekazek v komunikaci v pomahajicim
vztahu z pohledu pomahajicich pracovnikli se mi podatilo pomoci dil¢ich vyzkumnych cila

dosahnout.

Z vypovédi informantd vyplyva, Ze se setkavaji s celou fadou piekazek v komunikaci —
s verbalni agresivitou (I1), s neGstupnosti klienta (12), snetcasti klienta pfi jednani,
S nezajmem menit svou stavajici situaci v pripadech, kdy to vefejny zdjem vyzaduje (I3), s
jazykovou bariérou, pokud dit€¢ nemluvi a nerozumi ceskému jazyku, s promitanim do
komunikace svych osobnich hodnot, nazort a zkusSenosti (I4), s aroganci v komunikaci (15,

16), se snizenym intelektem klientt (I5), s manipulaci (12,15,16, 17) a Thanim (I17).

Stejné jako pracovnici popsali problémy v komunikaci na strané klienta, dokazali reflektovat i
problémy, které do komunikace pfinasi oni. Pfekazkou v komunikaci na stran¢ pracovnika je,
pokud se necha vtdhnout do slovni roztrzky (zvysi hlas, poucuji) (I1), $patné odhadne situaci
nebo pokud se slovni projev pracovnika lisi, podle toho, ke kterému ditéti se kontakt vztahuje
(I1, 17), vétsina pracovnikl se shodla na nutnosti byt vaci klientim asertivni (11,12). Aby
pracovnik pfedchazel piekazkam v komunikaci, mél by se snazit uchopit svét klienta jeho

o¢ima a porozumét mu (14, 17) a byt asertivni.(I1, I5, 17)

Prekazkou v komunikaci na strané pracovnika miize byt také tinava, soukromé problémy,
nedostatek zkusenosti a nemoznost komunikaci supervidovat (I5). Data ziskana z empirického
Setfeni do zna¢né miry potvrzuji informace uvedené v teoretické ¢asti prace, které jsem Cerpal
z odborné literatury. Z provedenych rozhovori je patrné, Ze pracovnici Se v problematice
komunikace orientuji, nebot’ uzivaji nekterych odbornych terminti — naptiklad asertivita ¢i

aktivni naslouchani.

Prekazky v komunikaci, které zde zminuji nelze povazovat za obecné piekazky v komunikaci
vsech cilovych skupin pomahajicich profesi, nebot’ rozhovory byly realizovany s pracovniky

zafizeni pro vykon ustavni nebo ochranné vychovy, jejichz klienty jsou dle § 2 zdkona o
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vykonu Ustavni nebo ochranné vychovy v platném znéni, déti vrozmezi 3 az 19 let'®,

ptipadné jejich rodice.

0¢Cesko. Zakon &. 109 ze dne 5. tnora 2002, o vykonu Ustavni vychovy nebo ochranné vychovy ve $kolskych
zafizenich a o preventivné vychovné pééi ve Skolskych zafizenich. Shirka zdkonii CR [online]. 2002, ¢astka 48,
[cit. 18. 11. 2014]. ISSN neuvedeno. Dostupné z: http://www.zakonyprolidi.cz/cs/2002-109
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Diskuze a zavér

Bakalaiska prace se zabyva prekazkami v komunikaci v kontextu pomahajiciho vztahu.

V teoretické casti prdce vymezuji pomahajici profesi s akcentem na interpersonalni
komunikaci poméahajici - klient. Popisuji také piekazky v komunikaci na strané pracovnika a

na stran€ klienta.

Cilem empirické casti prace je analyzovat pickazky v komunikaci v pomahajicim vztahu
z pohledu pomadhajicich pracovnikii. Vyzkumny soubor tvoii celkem 7 pracovniki, ktefi
pracuji v zafizenich pro vykon tstavni nebo ochranné vychovy. Vystup empirické ¢asti nelze
zobecnovat na Siroké spektrum uzivatel v pomahajicich vztazich, nebot’ vystupy kazdé

cilové skupiny by pravdépodobné byly specifické.

Zamérné jsem zvolil pracovniky, ktefi pracuji stouto cilovou skupinou, nebot lze
predpokladat, ze v piipadé pracovniki s jinou cilovou skupinou by vystupy empirické ¢asti
mohly vypovidat o specifické problematice osob se smyslovym postizenim nebo naptiklad o

prekazkach komunikace s klientem pod vlivem navykovych latek.

Piekazkami v komunikaci z pohledu informantti se ukazala byt verbalni agresivita (I1),
neustupnost klienta (I2), netcast klienta pfi jedndni, nezajem meénit svou stavajici situaci v
ptipadech, kdy to vefejny zdjem vyzaduje (I3), jazykova bariéra, pokud dit¢ nemluvi a
nerozumi Ceskému jazyku, promitani do komunikace svych osobnich hodnot, nazort a
zkuSenosti (I4), arogance v komunikaci (15, 16), snizeny intelektem klientt (I5), manipulace
(12,15,16, 17) a Ihani.(17)

Pracovnici byli schopni reflektovat také piekazky v komunikaci, které mohou do komunikace
vnaset oni — nechat se vtdhnout do slovni roztrzky (zvysit hlas, poucovat).(I1), $patné
odhadnout situaci.(I1, 17) Aby pracovnik ptedchazel piekazkam v komunikaci, mél by se
snazit uchopit svét klienta jeho o¢ima a porozumét mu (14, 17), pfekdzkou v komunikaci na
stran¢ pracovnika miize byt také Unava, soukromé problémy, nedostatek zkuSenosti a
nemoznost komunikaci supervidovat (I5). Jako zdsadni pro predchazeni piekazkam

v komunikaci i pro jejich feSeni se ukazala asertivita.(11, 12, 15, 17)
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Bylo by jisté velmi piinosné, kdyby stejnou moznost, jakou méli pracovnici, m¢li také klienti,
tedy kdyby mohli popsat, co povazuji za piekazky v komunikaci, co jim v komunikaci neni

ptijemné, co je v komunikaci té§i a podobné.

Zpracovani bakaléafské prace pro mé bylo cennou zkuSenosti, kterd mi umoznila ziskat
alespon caste¢ny vhled do problematiky komunikace, ktery véfim, Zze vyuziji ve svém dalSim

profesnim zivoté.
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