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Uvod

Bakalafskd prace zamétfend na verbalni a neverbalni komunikaci U socidlnich
pracovnikii vznikla na zakladé mych predeslych zkusenosti z praxe na CARITAS VOSs
— Olomouc. V ramci n¢kolika praxi jsem zaznamenala problémy v interakcich s klienty,
a to predevsim Vv absenci technik aktivniho naslouchéni. Na zaklad¢€ tohoto zjisténi jsem
si pokladala otazky, jak je diilezité znat prave techniky aktivniho naslouchani, a také jak
velky duraz je kladen pravé na komunikaci, at’ uz verbalni, ale i neverbalni s klienty.
Vzhledem k tomu, Ze jsem si vybrala pro mou vyzkumnou ¢ast organizaci P-centrum
v Olomouci, tak jsem se domnivala, ze pravé v této organizaci se socialni pracovnici
vénuji klientim, ktefi potiebuji a ocekavaji jistou podporu a motivaci ze strany

socialnich pracovnikd.

Domnivam se, ze Uprace sociadlniho pracovnika je nezbytné, aby umél
komunikovat s klienty, jelikoz je v socialnich sluzbach velka konkurence a je kladen
velky duraz jednak na kvalitu, ale jednak ina zlepSovani sluzeb. V tomto ohledu je
komunikace s klienty v nékterych organizacich velmi podceniovanou oblasti, ale praveé
na zaklad¢ komunikace jsou viditelné vysledky klientt. Proto jsem se tedy rozhodla, ze
poskytnu zpétnou vazbu pracovnikovi, ktery s klienty intenzivné pracuje a na zakladé

tohoto cile jsem si vybrala i organizaci pro vyzkumnou ¢ast, a sice P-centrum.

Tato prace vSak nedava jasnou odpovéd’, zdali vSichni socialni pracovnici
pouzivaji techniky aktivniho naslouchani, ale jednid se pouze 0 jakési doporuceni
a reflexi, zdali by se m¢li socialni pracovnici V této oblasti vzdélavat, a zdali tato oblast

je ku prospéchu vSech socidlnich pracovnikd.

Prace se sklada zteoretické a vyzkumné casti. V teoretické Casti se prvni
podkapitoly zamétuji na popsani cilové organizace, kde byl realizovan vyzkum. Dale je
pfibliZena profese socialniho pracovnika, jelikoZ nezavisly ¢tenaf nemusi mit nejmensi
ponéti, ¢im by se mél a musi socidlni pracovnik zabyvat. DulleZité je také zminit jaké
jsou role socialniho pracovnika ve spole¢nosti. V celkovém tvodu teoretické ¢asti jsem
se zaméfila na priblizeni lidské komunikace, na kterou navazuje komunikace verbalni.
Po této Casti nasleduje neverbalni komunikace, kterd se zamétuje jednak na neverbalni
projevy jako takové, ale také i na posturiku, kKineziku, haptiku, gestiku a jiné aspekty

neverbalni komunikace.



Druhou casti bakalaiské prace je ¢ast vyzkumna. Zde jsou popsany
metodologické postupy, které jsem si pro empirickou ¢ast zvolila. V prvni ¢asti je
popsan cil vyzkumu, ale také jsem se snazila ptiblizit, jakym zpiisobem jsem ziskavala
respondenty a rovnéz jsem se snazila pfiblizit stru¢ny popis respondentd. V dalsi ¢asti
jsou popsany pouzité metody, asice pozorovani arozhovory, které se vzajemné
doplnovaly, a také je v této Casti zahrnuta metoda fixace dat. Na tuto ¢ast navazuje ¢ast
analyticka, kde jsou popsany vysledky z pozorovani aaudio nahrévek, které jsou
doplnény i 0 ukazky. Posledni Cast analytick¢ casti se zaméfuje na diskuzi nad

ziskanymi vysledky, slabiny vyzkumu a také jista doporuceni pro dalsi vyzkum.



1. Teoreticka cast

Ve své teoretické Casti se zaméfim jednak na popis cilové organizace, kde jsem
realizovala vyzkumnou ¢ast své bakalaiské prace, ale i na popis socialniho pracovnika,
respektive jak je socialni pracovnik vniman z obecného pohledu. Dale se budu vénovat
vymezeni lidské komunikace, jako takové, pod kterou spadd jak verbalni, tak
I neverbalni komunikace. Na tyto dvé casti (verbalni aneverbalni komunikace) se
orientuji v nasledujicich pasazich, kde se pokusim vymezit zakladni projevy a zaroven

i nedilné soucasti pro mou nasledné vyzkumné metody.

1.1. Organizace P - centrum

Organizace P - centrum se zamé&fuje na sluzby v oblasti prevence, péce 0 rodinu
s détmi, poradenstvi, 1é¢by a doléCovani zavislosti. Poskytuje lidem zavislych na
latkovych i nelatkovych drogach, i jejich blizkym ambulantni 1é¢bu a poradenstvi, které
je bezplatné a anonymni. Organizace P — centrum poskytuje doléCovaci program vcetné
chranénych bytt. Co se ty¢e ohrozenych rodin s détmi v Olomouci, tak pracovnici z P —
centra s nimi pracuji v Rodinném centru U Mloka. Realizuje také programy primdrni

protidrogové prevence pro $koly a provozuje galerii U MLOKA.

Poslani P — centra spoc¢iva v poméhani osobdm ohroZzenym uzivanim drog a déle

prace v oblasti prevence zavislosti a problémového chovani déti, mladeze a dospélych.

Z pohledu vize se organizace zamétfuje na vychovu avzdélavani odborniki
v oblasti zavislosti, jednd se také 0 organizaci, kterd se snaZzi byt respektovana
a viditelna v ramci mésta a kraje. Kromé toho se snazi zfidit samostatny objekt pro
chranéné bydleni véetné vzdélavaciho stfediska. V neposledni fad¢ je také nutné zminit,
ze se snazi hledat nové pfistupy pro praci srodinnym systémem klienta a jeho
nejbliz§im okolim, které je naptiklad Skola, vrstevnici, partnefi aj. V rdmci vize se také
organizace pokousi 0 systematické sledovani azvySovani kvality a efektivity vsech
sluzeb poskytovanych klientim. RovnéZz se P — centrum podili na vyzkumnych
projektech awuzsi spolupraci s Univerzitou Palackého (praxe, staze, konference,

diplomové prace, externi vyuka, vyzkum). P — centrum disponuje s profesionalnim



a motivovanym kolektivem asnazi se 0 stabilni financovani S vyvazenym podilem

jednotlivych zdrojd. *
1.2.  Socidlni pracovnik

Socialni pracovnik patii bezesporu k Siroké oblasti pomahajicich profesi, u nichz
se predpoklada urcité nasazeni, zdjem 0 ¢lovéka, ochotu pomahat druhym, byt otevieny,
citlivy vnimavy, umét naslouchat druhym, ale také zvladat verbalni aneverbalni
komunikaci. U socialnich pracovnikii o¢ekavame tzv. prosocialni jednani, které se
vyznacuje vielym vztahem k lidem, ale také musi socialni pracovnik nakladat spontanni

ochotou pro sluzbu druhym (Jankovsky, 4/2007, s. 42).

Socialni pracovnici maji ve své podstaté mnoho roli, aby dosahovali socidlni
spravedlnosti, zvySovali kvalitu lidského zivota a rozvijeli potencial kazdého jedince ve
spole¢nosti, at’ uz jednotlivce, tak i rodiny. Vystupuji jako zprostfedkovatelé interakce
mezi lidmi a jejich prostiedim a nikdy nepracuji v izolovaném prostiedi. Bilancuji mezi
pomoci a kontrolou, coz z pohledu profesionality napliiuji vyhradni roli socialni prace.
Posuzuji, fidi aplanuji poskytovani socidlni péce ataké ochraniuji blaho nejvice
ohrozenych lidi idé&ti. Pro vykon této profese je nutné zvladat dvé zakladni
charakteristiky, coZ je odpovédnost a autorita. Nejpodstatnéjsi charakteristikou socialni
prace je nejistota pii rozhodovani, coz se mize interpretovat jako zdroj stresu, ale téz
jako jakysi urychlova¢ ristu profesionalizace socialnich pracovnikti a pracovnic

(Janebova, Musil, 1/2007, s. 50).

1.3.  Vymezeni lidské komunikace

V Givodu své prace se zaméfim na komunikaci ze SirSiho Uhlu pohledu. Zakladni
pojeti lidské komunikace bylo velmi Siroké. V dne$ni dobé slovniky vymezuji
komunikaci jako proudéni informaci z jednoho bodu neboli ze zdroje, ke zdroji
druhému, ¢ili K piijemci, ataké je vymezena jako pienos nebo vytvafeni znalosti.
Latinské slovo communicatio, ale ptvodné znamenalo ,,vespolné ucastnéni*
a communicare znamenalo ,,Cinit néco spoleCcnym nebo néco spolecné sdilet.”
Hausenblas (1971) definoval komunikaci jako ,,obcovani lidi, spole¢né podileni se na

n¢jaké Cinnosti ve vzajemném kontaktu.“ Psychologové pod pojmem komunikace

! http://www.p-centrum.cz/poslani/



vnimaji jak sdélovani, tak i sdileni. Sdileni vystihuje, jak je sdéleni prozivano a téz jaké
emocni zaujeti ajakou intenzitu emoci sdéleni vzbuzuje. Sdileni se tykd vSech
zacastnénych a neznamena to vzdy piijeti. Sdileni muze probihat i tehdy, kdyz s tim,
kdo sd¢€luje, nesouhlasime. Na komunikaci je téz zajimavé, Ze jsme ji ovliviiovani,
ovliviiujeme ji, jsme jeji soucasti a téz K ni jistou mérou piispivame (Vybiral, 2000, s.
17, 18).

Co se tyc€e tradi¢ni definice lidské komunikace, tak Kk tomu pfispéli autofi jako
Watzlawick, Beavinova alJackson (1969), kdy ji vymezili jako médium
pozorovatelnych manifestaci lidskych vztahti, avSak ne vzdy je registrovatelna
a analyzovatelna. U komunikace se vramci syntaxe definuji takové jevy jako je
kodovani, komunikac¢ni kanaly, kapacita komunikace, ruchy, redundance, neboli
pfebytecnost informaci, a statistické¢ jazykové jevy. Hlavni podstatou sémantiky jsou
vyznamy slov, coZ znamena, Ze je nutné vS§imat si toho, jaky vyznam danému slovu
ptipisuje ten, kdo sd€luje a ten co, pfijima a dilezité je té€z si vS§imat, zdali oba vyznamu
shodné rozuméji i ve smyslu symboli, metafor aj. Pragmatika je vymezena jako analyza
vztahu mezi produktorem a piijemcem V konkrétnim kontextu, zdali oba rozumgéji
zaméru a téz rozbor takovych jevi, jako jsou ovliviiovani, ptesvédCovani, potvrzovani
atd. Uvedeni autofi, ovSem nechavaji z tohoto Uhlu pohledu splynout komunikaci
S pojmem ,,chovani.“ Veskeré chovani a nejen te¢, je komunikaci a kazda komunikace

ovlivituje chovani (Vybiral, 2000, s. 18).

Nedilnou soucésti lidské komunikace je také reciprocita (mozZnost obratit tok
informaci), cirkularita kolob&éhu sdélovani, synchronicita (ve stejnou chvili komunikuji
dvé nebo vice osob) nebo sériovost komunikace, emoce, které jsou vzdy ptfitomné
a sleduje se jejich vliv na samotny akt komunikace, poznavaci procesy a zkuSenosti

(jazykové vzorce a stereotypy) (Vybiral, 2000, s. 19 - 20).

Hlavni funkce komunikace je informovat, neboli piedavat zpravy, doplnit jinou
aj., dale instruovat (navést, zasvétit, naucit), presvédcit (ziskat n€koho na svou stranu,
ovlivnit, zmanipulovat) a v neposledni fadé také pobavit, neboli rozveselit druhého,
sebe apod. Zrealizovani téchto funkci dostava komunikace smysl, jinymi slovy sdélené

nabyva jistého vyznamu pro ¢lovéka (Vybiral, 2000, s. 22 — 23).

Vzhledem k tomu, ze se komunikace odehrava na jistém misté a v jistém case, tak
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se zkouma komunikaéni kontext. Ten je dvoji a sice, vnitini — mentalni a vnéjsi, neboli
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fyzicky. Vnitini kontext mize byt jak uvédomovany, neboli ptistupny nasi mysli anebo
také neuvédomovany. Co se tyka vnéjsiho kontextu, tak k tomu patii aktualni socialni
a fyzicky (vécny) kontext, ale rovnéz kontext, ktery je ustaleny, coz znamena zvykovy,
kulturni jazykovy. K porucham, ¢ili k nedorozuménim v komunikaci dochazi neustale.
Kazdé sdéleni mizeme chépat rozdiln¢ a zpravidla mu pfifazujeme charakteristiky, ¢i
vyznamy, které vV ném vidime, slySime anebo tusime. Pfi pfifazovani téchto vyznami
postupujeme piedevSim podle toho, na co jsme zvykli, respektive pro nas rychlejsi
a pohodIngjsi, ale také postupujeme podle toho, jak jsme momentalné¢ nastaveni (zda
jsme unaveni, ¢i ve stifehu, netrpélive, premyslivé apod.). Na jedné strané je produktor,
ktery si mysli, Ze rozumime vyznamiim, na stran¢ druhé jsou piijemci, ktefi si mysli, ze
vi, co tim produktor mysli, ale ¢asto se V téchto domnénkach mylime (Vybiral, 2000, s.
20). U komunikace je téz dulezit¢é vyhodnoceni dopadi sdé€leni na zGcastnéné
avyvozeni dasledkt. Vlivem komunikace mtzeme meénit sami sebe, ale i druhého

&loveka. (Vybiral, 2000, s. 21).
1.4. Verbalni komunikace

V nasledujici kapitole se pokusim popsat jednotlivé soucasti verbalnich projevi,
jako je rétorika, se kterou souvisi frazovani, intonace, ale také se budu snazit piiblizit
neodd¢litelnou soucast aktivni komunikace, a sice zpétnou vazbu, reflexi a asertivitu.
U asertivity popiSu zékladni techniky Vv asertivité a tuto kapitolu zakonéim bariérami
v komunikaci. V prvé fadé se tedy zamétim na struéné vymezeni verbalni komunikace,

jako takové.

U verbalni komunikace je nutné udrZet si a ubranit své hranice. Nutné je se
ubranit manipulaci, jelikoZ ne vSichni komunikacni partnefi maji zdjem na rozumné
spolupréci a dobrych vysledcich. Miizeme se setkat S lidmi, ktefi se vychloubaji anebo
chtéji prosadit své zajmy na ukor ostatnich. Je dilezité si vSimat technik, které
pouzivaji, jelikoZ mohou mit manipulativni imysly a jejich cilem je doty¢ného zmast ¢i

zastrasit (Scharlau, 2010, s. 68).

V téchto piipadech, kdy mulZe nastat manipulace, je nutné zajistit si ¢as na
pfemysleni tim, Ze osoba polozi otazku anebo poZaduje od svého komunika¢niho

partnera vécné argumenty. Dulezité je téZ rozliSovat mezi nazory aargumenty
(Scharlau, 2010, s. 70).



Je nutné také poznamenat, Zze v roce 1975 vznikla studie, kterd méla posoudit
verbalni a neverbalni projevy a jejich vliv na komunikaci. Védci se domnivali, ze pravé
verbalni a neverbalni projevy podporuji empatii, respekt a opravdovost. 15 vyskolenych
poradct hodnotilo 15 klientii v interakcich mezi poradcem a klientem, ptficemz kazda
interakce zobrazovala ruzné kombinace verbalnich sdé€leni, o¢niho kontaktu, vokalni
intonace a mimiky. Vysledky, které sledovaly empatii, respekt a opravdovost, ukazaly,
ze neverbalni paradigma predstavovalo vyrazné vyssi podil, nezli zpravy sd€lované
verbalné. Daéle se ukdzalo, Ze poradci a klienti se vyrazné liSili ve vnimani podnéta
a tyto rozdily (odrdZené V interakci) siln€¢ zavisely na pfitomnosti nebo nepfitomnosti
neverbalnich projevi. Predeslé studie, které se zabyvaly vokalni intonaci a mimikou
ukézaly, ze vyznamné pfispivaji ke koneénym zévérim. V neposledni fadé studie
odhalila proces dekddovani na trovni, kterd usnadnovala podminky pro zprostiedkovani
slozitych procest, které nelze chapat v jednoduchych studiich. Vysledky této studie jsou
I nadale diskutovany s ohledem na roli neverbalni komunikace v poradenském procesu.

(Tepper D., Haase R., 1978, webova stranka).

1.4.1. Rétorika

Rétorika byla zndma uz ve starovékém Recku a Rimé, kdy této discipling
vénovali velkou pozornost. Ackoliv se zdd snadné zaujmout publikum, ve skutecnosti se
jedna o celou tfadu nejriiznéjsich schopnosti a znalosti a v ptipad¢, ze fe¢nik neovlada
tento soubor kompetenci, tak smysl a obsah jeho projevu zistanou poslucha¢im skryté
(Tinkova, 2010, s. 12).

Kantem Ize tento prakticky fe¢nicky vykon definovat jako ,,vymluvnost
a krdsnou mluvu.” Rétorika plni pouze funkci teoretické nauky, jinymi slovy je to
,uceni 0 tom, jak pasobivé formulovat myslenky a ziskavat posluchaée na svou stranu.*
Spraveé ovladana rétorika vyvola v posluchacové mysli otdzku ,,co fecnik tika,” dale
odpovidani si na otazky ,jak to tikd,” ,komu to tikd* a,za jakym ucelem to fika*

(Vybiral, 2000, s. 196).

Zakladnim néstrojem rétoriky je tedy fe¢, coz je prostiedek dorozumivani
pomoci urcitych zvuki, které nesou konkrétni vyznam. Dulezitou soucasti feci je

artikulace, neboli tvorba zvuk mluvnimi organy (Tinkova, 2010, s. 12).



1.4.1.1. Frazovani

Fraze jsou casto opakovana austdlena slovni spojeni a obraty, které jsou
notoricky znamé atudiz nic nefikajici formulace. Obsahuje jedno z nejvétSich
nebezpeci, jelikoz pisobi laciné a prazdné, jako by nebyl mluvéi schopen vlastnich

mySlenek a fada obratti se do seridzniho projevu nehodi (Tinkova, 2010, s. 39).

Pivodné fraze znamenala neotiele uzité slovo, tvotfivé metaforické vyjadieni
myslenky ¢i originalni obrat schopného mluvciho, ovSem Castym uzivanim tyto véty
témer ztratily svou sdélovaci hodnotu a lidé je vnimaji jen jako klisé (Spackova, 2006,

s. 91).

U frazovani je nutné clenit svou fe¢ na logické celky. Zakladni jednotkou
souvislé feci je véta, piicemz kratkd véta je sama logickym celkem. Neékdy se ovSem
muze stat, ze véta je tak dlouhd, Zze by poslucha¢ na jejim konci uz nevédél, jak
zacinala. Nutné je proto ivétu délit na kratsi Gseky, neboli fraze ato se nazyva

frazovani (Marikova, 2001, s. 52).

1.4.1.2. Intonace

Mnoho lidi podcetiuje moc hlasu, ale pokud poslouchame druhého, ¢asto dame
spiSe na intonaci a diraz, nez na obsah sdélovaného. Je prokdzano, ze 38% uspéchu
komunikace zavisi na hlase a technice mluveni a to je jeden z hlavnich dtvodi, pro¢ je
zapotiebi se plsobeni hlasu vénovat. Kromé toho vime, Ze spravnym ténem hlasu
muzeme fict vSechno a Spatnym vibec nic, ale uméni spociva v tom, najit ten spravny
ton. Podle zpiisobu vyjadiovani a intonace mizeme rozpoznat nejen kulturni a socialni
puvod, ale je také velmi pifesnym ,,méficem™ nalady. Pokud jste nejisti, vase dychani je
ploché a kratké, proto se snadno zarazite a vas hlas pusobi ponékud bezmocné. Jste-li
pod velkym tlakem, tak se miize stat, ze hlas kratkodobé selze anebo pteskakuje.
V situacich, kdy se citite uvolnéni, voln€ a zhluboka dychéte je vas hlas silny a zni jasné

(Bruno, Adamczyk, 2005, s. 45).

Pokud nas komunikacni partner bude mluvit tiSe a nezieteln¢, budeme postupem
Casu netrpélivi az napjati, protoZe je velmi namahavé mu naslouchat. Dilezité je mluvit
pfirozenym toénem. V piipadé€, Ze chceme poznat vlastni ton hlasu, tak se doporucuje

napocitat obvyklym zptsobem, stfedné silnym hlasem do deseti a pomalu zpomalovat



V pocitani. Jakmile budeme pocitat velmi pomalu tak se hlas dostane do své pfirozené

polohy.

Hlas mize mnohé prozradit. Tiché fe¢ vétSinou prozrazuje nedostatek vnitiniho
piesvédCeni nebo nejistotu, kdezto ptili§ hlasity projev znaci vnitini napéti (Bruno,

Adamczyk, 2007, s. 75).

Jestlize se fecnikovi hlas tiese, tak to plisobi velmi nejisté, monoténni hlas
pusobi zase apaticky, klidny ajasny vyjadiuje suverenitu a melodicky hlas byva
vétsinou v souladu se sdélovanymi informacemi. Je dilezité téz dbat na to, aby nas hlas

neznél prilis strojené pratelsky, jelikoz nas partner v komunikaci by to hned poznal.

Dilezité je téz zminit, ze velkou roli hraje | tempo feci. Hlas, ktery je uspéchany
v kombinaci s rychlou a use¢nou fe¢i svédéi 0 bojacnosti nebo piilisné horlivosti. Ziva
feC se tvoii zmeénou tempa a doporucuje se mluvit sttedné rychle, pfizpiisobovat tempo

feci dané situaci a osob¢, aby byl projev pochopen (Bruno, Adamczyk, 2007, s. 76).

1.4.2. Techniky aktivniho naslouchani

Aktivni naslouchani je vyjadieni vlastniho chéapani sdéleni jako urcitého
vyznamového celku aslouzi nckolika dulezitym ucelim. V prvé fadé¢ pomaha
posluchaci ovéfovat, zda pochopil, co mluvéi fekl, ale také, co tim minil. A v fadé druhé
se prostfednictvim aktivniho naslouchani davd mluvéimu najevo, Ze uznavame
a ptfijimame jeho pocity. Dale aktivni naslouchani podnécuje mluvciho, aby své pocity
a mySlenky zkoumal. Mezi hlavni techniky aktivniho naslouchani fadime parafrazi,

vyjadieni pochopeni a kladeni otazek.

Parafrazovani v tomto smyslu znamend zopakovat, co bylo fe¢eno vlastnimi
slovy, coz napomuze lep$imu vzijemnému porozuméni atim se iprojevi zajem
0 druhého. Prezentujeme tim také vénovani pozornosti jak mySlenkdm mluvciho, tak
I jeho pocitim. Parafraze umoznuje rozvést to, co mluvéi doposud fekl. Nutné je téz
zminit, Ze by se parafraze méla pouzivat jen v imérné mifte, jelikoz jen velmi malé
procento sdéleni je potieba parafrazovat. Méla by se tedy pouZzivat pouze V piipadech,
pokud posluchac citi, ze tim zabrani moZznému nedorozumeéni, nebo kdyZz chce vyjadfit

podporu a udrzet konverzaci.

Diilezitym prvkem aktivniho naslouchani je také vyjadfovani pochopeni pociti
mluv¢iho. Tato technika nam napomize ovéfovat, zda pocity vnimame spravné, ¢imz
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mluvei ziska objektivnéjsi pohled na své pocity. Pokud mluvéimu vracime odraz jeho
pocitil, tak mu tim nabizime mozZnost, aby se 0 nich rozhovofil ve vétSim rozsahu
a upresiioval je. Aktivni naslouchdni v tomto smyslu nabizi mluvéimu moznost citit

pfiznivy ohlas, coz ho vede k tomu, aby se svéfoval podrobnéji.

Doptavani se je také jednou z dovednosti aktivniho naslouchani. Muze nam
dopomoci k tomu, abychom pochopili myslenky a pocity mluv¢iho, ale také, abychom
mohli ziskdvat dal$i informace. Otazky by vtomto pifipadé¢ mély umozinovat
dostate¢nou stimulaci a podporu K tomu, aby citil, Ze muze své myslenky a pocity dale
rozvadét. Jedna se projev zajmu astarosti 0 druhého, avSak pii kladeni otazek si
musime déavat velky pozor na to, abychom nevyzvidali v nevhodnych oblastech nebo

abychom mluv¢iho v néjakém sméru nezpochybnovali (DeVito, 2001, 90 -91).

1.4.3. Zpétna vazba

Zpétna vazba by se dala popsat jako urcity zplsob fizeni, pifi némz se do
néjakého systému zpétné vkladaji vysledky néjakych minulych tkonii. Pokud nékomu
néco sdélujeme, mizeme se pokouset jak 0 monolog, tudiz na posluchace chrlime jednu
vétu za druhou anebo se mizeme snazit vytvaret dialog, coz tedy znamend roz¢lenit
sd¢lovani do casti, které se nazyva komunikac¢ni sekvence neboli sled informaci
v komunikaci. Po kazdé takové sekvenci by mél byt dan prostor a ¢as na zpétnou reakci,
¢imz sdé€lujici dava najevo, Ze nasloucha, dekoduje sdéleni ato je vsouladu se
zamérem. Sd¢€lujici mize davat najevo svij souhlas ¢i nesouhlas, miize téz prikyvovat,
mracit se, kr€it rameny, usmivat se vlidné ¢i rozpacité, neboli nabizet neverbalni

zpétnou vazbu (Planava, 2005, s. 34).

Z hlediska uspésnosti zpétné vazby je nutné na to, abychom chovani, ¢i situaci

popsali z vlastniho pohledu co nejpiesnéji a dali najevo, co pro nas znamena (Scharlau,
2010, s. 48).

Dale si také piijemce musi vyzadat zpétnou vazbu od svych klientl, nadfizenych
¢1 kolegt, jelikoz praveé poté miiZe splnit ocekavani, kterd jsou od né¢ho vyzadovana. Je
nutné téZ dobie naslouchat, nejprve na sebe nechat nové informace pisobit a az poté se

rozhodnout co 1ze zménit a co nikoliv (Scharlau, 2010, s. 52).

Ve zpétné vazbé je negativni postoj vyhodné formulovat s ohledem na

dastojnost partnera. Neni piihodné smérovat kritiku k jeho osobné, ale spise k véci.
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Kritikou rozumime jakousi pfilezitost ke zméné aosobnimu rozvoji. Co se tyce
pozitivniho postoje, tak ten je velmi dulezity pro budovani vztahu mezi partnery. Je

vhodné davat najevo, ze s partnerem souhlasime (Plaminek, 2008, s. 128).
Druhy zpétné vazby:

e Chapajici a pozitivni, naslouchajici vSemu rozumi a se v§im souhlasi.

e Chapajici aneutralni, VvurCitou chvili nedokadze zhodnotit, zdali se
udélovatelem souhlasi, ¢i ma stejny nazor nebo myslenku.

e Chapajici a negativni, tim miize naslouchajici dat najevo, ze doty¢nému
rozumi, co sdélovanymi informacemi mysli, avSak s nim nesouhlasi.

e Nechapajici, tudiZ potfebuje zpfesnit i vysvétlit sdélené informace.

Ve zpétné vazbé hraje velkou roli palrafréze.2 Nutno jesté¢ zminit, ze pravné a pékné
probihajici dialog je neustala vyména zpétnych vazeb. Nedilnou soucasti zpétné vazby
je rovnéz tzv. vnitini zpétnd vazba, coz je dovednost ¢i schopnost jedince rozmlouvat
sdm se sebou, vést jakysi vnitini dialog, pochybovat, tdzat se a tim padem piemyslet
0 svych nazorech a soudech. V ptipadé, ze jsme v interakci s ,,protihrai¢em* oznacuje se
tato zpétna vazba jako ,,pokerova,” coz znamena, ze si davame na druhého pozor, jsme
ostraziti aneni vibec bezprostiedni ase zpétnou vazbou zachdzi oba obezietné
a intenzivné s ni pracuji. Tzv. ,,poker-face* nema signalizovat zddnou emoci, avSak pfi
situaci, kdy hra¢ drzi vSechna &tyfi esa, se vzruseni hrace projevi neverbalné napt.

wrw

neklid nohou, rozsiteni zornicek (Planava, 2005, s. 35).
U konstruktivni zpétné vazby je nutné dodrzovat zakladni pravidla a sice:

e Vztahovat zpétnou vazbu na situace, které jsou casové blizké.

e Pojmenovat pfesné jisté chovani nebo situaci.

e Vyslovit vlastni subjektivni hledisko, prozitek nebo vnimani.

e Jestlize jsou zamé&stnanci ve vedouci pozici, tak je nutné, aby vyslovili své
pozadavky.

e Nutné je téz pievzit zpétnou vazbou odpoveédnost za svou ¢ast spoluprace.

e Pokud mé byt zpétnd vazba piinosna, tak musi byt vazdna na danou situaci,

rovnéz musi byt konkrétni, subjektivni a zdvotila (Scharlau, 2010, s 50).

? Struéné zopakovani toho, co bylo feeno, oviem ne teba doslova. (Plafiava, 2005, s. 35)
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Zpétnd vazba je regulacni mechanismus V mysli subjektu, nikoliv podnéty od
druhych, které mohou a nemusi zpé&tnovazebni proces spustit. Castym spoustééem je
naptiklad usmévy od druhého ¢lovéka, s nimz komunikujeme, jelikoz v ném pocitime
pozitivni zpétnou vazbu, pokracujeme v komunikaci a mnohdy fekneme i vic, nez jsme
pivodné chtéli. Ovsem usmév miize mit i negativni zpétnou vazbu, pokud vytusime, ze

se nam druhy vysmiva (Vybiral, 2000, s. 181).

1.4.4. Reflexe

V prostém slova smyslu oznacuje reflexe premysleni, zvazovani, uvahy, srovnavaci
atestovaci mysleni, prohloubeni myslenkového pochodu. Zjednodusené feceno
znamena slovo reflektovat ,,jit do sebe,” neboli pfemyslet 0tom, co bylo feceno
a promyslet si to. Reflexe je vzdy spojena s interpersondlni komunikaci, které mohou
byt Gcastni jini, ale neni to podminkou. Slovo ,,Re-flexe* mize téZ znamenat proménu,
a sice ze je mé€néno néco puvodniho, i kdyZ je to jen jedna ze souvislosti. Tim se mysli
okoli, pocity, myslenky, vyznamy, které jsou pokazdé jiné. Jinymi slovy se da fict, Ze
zasadni smysl reflexe spociva v tom, ze si udalosti promyslime, abychom je mohli
znovu zhodnotit a vidét je vnovém svétle. Nejde 0to popirat ptivodni skutecnosti,
nybrz pfijmout ji takovou jaka je a méli bychom pfiipustit i nové perspektivy, abychom

st 1épe porozuméli (Motschnig, Nykl, 2011, s. 151).

U reflexe muzeme zminit ijistd rizika, coz znamena, ze muze dojit
k deformovani nebo zkreslovani ptivodni zkuSenosti atéz utlumeni ji ovlivnénych
novych informaci. Proto je dtlezité provadét reflexi vyhradné v uvolnéné atmosféte,

ktera se vyznacuje predevsim pfijetim (Motschnig, Nykl, 2011, s. 152).

Podle Rogerse (1980, s. 62) je reflexe druhym ze tfi stupiii pfiznacného nebo

prozitkového uceni. Tii stupné, které zahrnuji prozitkové uceni jsou:

e Neomezené proZivani nebo téZ ziskavani zkuSenosti;
e Vybaveni na kognitivni nebo zkuSenostni bazi;
e Opétovné adetailni nastudovani, abychom nalezli vSechny rozumové

souvislosti.

Ditlezitym piedpokladem pro tento typ osobniho uceni je predev§im vlastni

zkuSenost, na které jsou pak zaloZeny dalsi kroky.
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1.4.5. Asertivita3

Asertivita znamena umeéni piiméfené se prosadit ¢i branit v situaci, ve které se
nachazime. Poprvé byly principy asertivity publikovany A. Salterem v USA Vv roce
1950 a vychazel z toho, Ze:

1. Neurotické potize souviseji s nepiiméfené vysokymi zabranami —

argumentoval to tim, ze vétSina zdbran mizi U Clovéka po poziti alkoholu.

2. Psychologicka pomoc jednotlivci by se méla soustfedit na utvareni jeho
socialnich vztahli, coz znamend, ze by se m¢l kazdy vybavit do téchto vztahti urcitymi

technikami (vétsim sebevédomim, komunikacni jistotou a svobodou bez zabran).

Dalsi historické zakotveni vzniklo v souvislosti s povaleénou spolecenskou
situaci s nebezpeénym vlivem masovych médii. V této dobé vznikl assertive training.
Zdivodu pasivniho prejimani predkladanych vzori, komentaii  anazorl
prezentovanych médii, psychologové rozpoznali zbran zneuzitelnou k manipulaci. A.
Slater proto vyzbrojil jednotlivce asertivitou, kterd mu fikala ,,véf hlavné sdm sob&*
a zduraziovala individualismus v nazorech a postojich. Asertivita se rychle vyvijela

a stala se jakousi protireakci na rozSifeni masové manipulace hromadnych sdélovacich

prostiedk.

Asertivita je jednou z terapeutickych technik, ¢i sadou technik a jeji podstatou je
vécny anelstupny komunikacni styl, ale mimo jiné ipodpurny vztah k partnerovi
v komunikaci a védomému vyhybani se komunika¢nim ,,fauldm* (urazené odmlceni

apod.).

Asertivita nema byt ani agresivni, ani pasivni a asertivni ¢lovek by mél vécné
Celit kritice, manipulaci, ale také afektovanym a agresivnim utokiim, které jsou
zaméfeny proti nému. V asertivité se jedna 0 trénink, ktery nam dava navod, jak se

vyjadfovat, nebojacné prosadit i branit.

Trénink asertivity je uren ptedevsim pro dvé skupiny lidi, a sice pro plaché,
neprubojné jedince, ktefi maji tendenci stahnout se sebe, utéci nebo byt nenapadni, ale
také pro skupinu lidi, ktefi podrazdéné reaguji na jakoukoliv kritiku a maji tendenci

oplacet, vyvolavat slovni konflikty a eskalovat napéti. Co se tyce druhé skupiny lidi, tak

% Slovo asertivita ma zaklad v latinském slové assertio (tvrzeni), respektive ve slovesu asserere
(ptivlastiovat, ptitazovat) (Vybiral, 2000, s. 204).
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ti rovnéz neumi prosadit svlij ndzor, jelikoZ ho umi jen rozc¢ilené vykiicet, ¢imz mohou

odradit vétSinu posluchaci.

1.4.6.

Zakladni techniky asertivity

V pocatcich rozvoje asertivity byla zformulovana tato doporuceni:

Nebat se uchylit k tzv. feeling talk, respektive vyjadfovat své pocity. Salter
doporucoval pouzivat vétu: ,,To se mi libi!“ ataké zduraznoval, ze ¢lovéku
pomuze, vyjadii-li spontdnné a jasné, co prave citi.

Pouzivat facial talk. Nenosit kamennou tvar, a pokud se citime rozzlobeng, tak
se tak i divejme.

Nebat se fici ne anemit strach odmitnout. Souhlas ddvejme najevo jasnym
ptitakdnim, nesouhlas naopak jasnym nesouhlasem.

Nemluvit za skupinu a neschovavat se za ,,my.“ Vyjadfovat se pouze za sebe
a nebat se Castéji pouzivat slova ,,ja.*

Technika ,,pfijimani pochvaly.” Jestlize jsme chvaleni, tak okolo toho ned¢lat
okolky a nenamitat s faleSnou skromnosti. Nutné je dat prichod své radosti
a pochvalu ptijmout.

Nebat se improvizovat a spontanné jednat, coz je nejlepsi 1€k na nerozhodnost.

Dtlezité je téZ ve strucnosti zminit 10 zakladnich asertivnich prav, které se nema

prehanét a zneuZivat proti druhym. Mezi které patii:

1. Spolehnout se na vlastni nazor.

2. Jestlize udélame néco za druhého, pak jedin¢ ze svého vlastniho rozhodnuti.

w

Nejsme povinni nikomu nic vysvétlovat, proto se mizeme rozhodnout
i nelogicky.
Smime se chovat nezavisle na tom, zdali to druzi budou schvalovat.

Mame pravo chybovat.

TéZ mame pravo neomlouvat se.

4

5

6. Méame pravo zménit nazor.

7

8. Mame pravo fict, Ze nevime.
9

Pravo prohlésit, ze tomu ¢i onomu nerozumime.

10. A mame pravo pronést, ze nékteré veci jsou mi ,,jedno.*
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1.4.6.1. Metoda stale se opakujici zvukové smycky

Jedna se 0 natrénovanou jednu formulaci svého nazoru, postoje ¢i prani, kterou
si nenechame vymluvit, da se téz nazvat jako ,,pfeskakujici gramofonova deska.* Tento
postup se doporucuje pii reklamaci vadného vyrobku nebo tam, kde nechceme

diskutovat a chceme si prosadit svou.

1.4.6.2. Technika otevrenych dveri

V této technice komunikujici ustoupi Gtocicimu soupefi z cesty a poskytne mu
volny prostor k tomu, aby se mohl zbavit afektu, ulevit si, ¢i zanadavat. Jedna se vlastné
0 techniku vyjadfovani souhlasu, ale pfitakani nerozvadime a neargumentujeme, pouze
svou vstficnosti zklidilujeme situaci. V téchto situacich se vyhybame slibim
a souhlasime s Gto¢nikem slovy ,,mozna mas pravdu,* jelikoz mizeme fict kdykoliv, ze

pravda je subjektivni.

1.4.6.3. Sebeotevreni

Sebeotevieni neboli sebeexplorace je technika pii které se jednotlivec snazi
zbavit studu, ozvat se, mluvit za sebe i 0 sob¢, vyjadfit nesouhlas, zvladnout trému tim,
ze 0 ni kratce promluvi a tim se ji zbavit atd. Kazda promluva zacinajici slovem ,,ja“ je
vyzvou k neskryvani, sounalezitosti, spontaneité, upfimnosti. Nedilnou soucasti této
techniky je i uméni véas informovat i 0 negativnich pohnutkach (Vybiral, 2000, s. 204 —
209).

1.4.7. Bariéry v komunikaci

Hlavnimi potizemi a poruchami v mezilidské komunikaci jsou bezesporu sami
lid¢é, tedy problémy tkvi v osobnostnim (ne)vybaveni jedince. Muze se jednat jak
0 poruchy spjaté s psychopatologii ¢i obecnou psychiatrii, tak iV pfipisovani
v interakci mezi lidmi je $ifeni dezinformaci, poruchové jednani v pracovni skuping,
ktera ochotela Kusejrovou nemoci.” Nutné je téz zminit, Ze K mnoha bariéram

vV komunikaci dochazi na zakladé¢ stereotypti (Planava, 2005, s. 117).

* Kusejrova nemoc vznikla na zakladé povidky Ivana Vyskocila v knize Kosti (1966), kter se jmenuje
,Och, Kusejr, to byl talent.” Jde o Cloveka, jez dokaze kazdy problém tak rozmélnit, az z néj nic nezbude.
Jedna se tedy o zavaznou skupinovou komunikaéni poruchu.
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Kotensky uvadi, ze bariéry v komunikaci jsou zplsobeny jevy, narusujicimi
uspésny prubéh komunikace. Tykd se predevSim nedostatecné pfipravenosti
komunikatora, jestlize jde 0 stanoveni jeho cill, 0 zvladnuti vyjadiovacich prostredkd,
popfipad¢ o piedvidani komunikaénich zaméru respektive cili partnera v komunikaci

(Kotensky, 1992, s. 76).

Bariéry v komunikaci muze téz zplsobovat napf. nezfetelnd ¢i narecni
vyslovnost, stereotypni melodie feci anevhodné tempo fteci, Castou pficinou
neporozuméni je nevhodné frazovani, pti némz se od sebe oddé€luji vyrazy, které tvori

vyznamovy celek (Krénova, 1999, s. 297).

U komunikace muze téZ dochazet k redundanci, coZ znamena, Ze se v mluveném
projevu objevuje vice sdélenych znakl, nez které jsou potifebné pro dekoddovéni.
U mluveného projevu je redundance znacnd, jde predevSim 0 nadbytecné teCnické

obraty, opakovani, vsuvky aj. (Cefikova, 1988, s. 82)

1.4.7.1. Strucné vymezeni poruch v psychopatologii

Zpomaleni komunikace jsou netplné, tézkopadné achudé vyroky, utlum,

skepticismus, lhostejnost, tyto projevy se ¢asto objevuji pfi stavech stresu ¢i vycerpani.

Piekotnost neboli ,,myslenkovy trysk je popisovana jako zrychlena fec, slova
se propojuji anékdy se muze objevit neologismus, ktery vSak byva rychle opraven.
(Planava, 2005, s. 118).

Prekotnosti mize byt také projevem hypertyredzy, fe¢ je téZko sledovatelna
a ¢asto dochazi k tomu, Ze mluv¢i v disledku mysSlenkového trysku netika celé véty,

nebo chybi konce vét (Mikulastik, 2010, s. 241).

Roztrzitost se da popsat jako komunikace, kdy do ni vnikaji ,,cizi“ myslenkové

pochody nebo emoce, které¢ maji dominantni silu a ta odvadi pozornost.

Zabihavost je verbalnim projevem, ktery je plny vsuvek, vysvétleni, odkazii
a odbihani, které vedou k dalSim vysvétlenim a vsuvkdm. Jde o0 snahu vyjadfit vse
precizné, téz perfektné ai do nejmensich podrobnosti, anebo také proto, jelikoz ma
komunikujici ¢lovék snizenou kontrolu nad svym sdélovanim. Navaznost na dalsi
informace se vytraci, nékdy dochazi i ke ztraté myslenky, kterou chtél zminit. (Planava,

2005, s. 118).
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Mikulastik ve své knize uvadi, Ze zabihavost se projevuje tim, Ze komunikéator
uplné ztrati poc¢ate¢ni téma hovoru, ¢asto nasledujici véta reaguje na posledni slova véty

predchozi, z nichz se stavaji nova témata proslovu (Mikulastik, 2010, s. 241).

Ulpivaveost, Uniz dochazi k perseveracim a ke stereotypnimu opakovani slov,
frazi, ¢i myslenek, je téz jednou z bariér v lidské komunikaci. Pfedevsim se tak stava
proto, jelikoz mluv¢i nenachézi jina slova k danému vyjadieni, coz znamenad, ze je malo

pohotovy, mé chudou slovni zasobu nebo vyjadiuje zoufalou snahu ziskat ocenéni aj.

Okno se da vyjadfit jako nahla ztrata povédomi 0 tom, co ted’ chci vlastné fici,
neboli tzv. pretrzeni nité€ bez porozuméni tomu, jak se to mohlo stat. Jednou z moznych
pfi¢in je zasah nevédomych obsahli ¢i asociaci do védomého procesu, ktery je spjat
s momentalni amnézii v proudu myslenek. Dalo by se fici, ze se jednd o tzv.

,»alkoholické okénko,“ ale toto tvrzeni je mylné a jedna se 0 zcela jiny jev.

Magicka komunikace je zaméfena pouze na pravou hemisféru, aje obrazna.
Jedna se 0 ,,Carovani,” kdy sdélujici miize mit na posluchace tak sugestibilni vliv, Ze

muze vSemu uvéfit, aniz by se jakkoliv rozumové kontroloval (Plafiava, 2005, s. 118).

Dalsi z moznych poruch v komunikaci mohou byt poruchy vyvolané okolnostmi.
Tyto poruchy vznikaji v extrémnich podminkédch napft. pifi pfirodnich katastrofach, ve
stresu, ale také i pfi obtizich, které plynou z jednani na Gfadech. V komunikaci se tyto
extrémni situace projevuji rizné napf. silnou autonomni reakci jedné emoce, kterd se
vymyka kontrole (jekot, nezadrzitelny smich, panicky Uték aj.), ale také racionalizaci,
¢imz se snazi ¢loveék uklidnit a stejné tak se snaZi rychle porozumét udalosti. Co se tyce
stresu, tak ten se projevuje dvéma moznymi sméry, a sice vycerpanim anebo naopak
vydrazdénim (Planava, 2005, s. 119).

Mezi dal$i bariéry v komunikaci patii taktéZz strach ze sebeprojeveni.
Sebeprojeventi je sdéleni ,,ze sebe* a zaroven ,,0 sobé,* slovo se stava priznanim a kazdé
vyjadieni je ukéazkou vlastni osobnosti. Tento strach ze sebeprojeveni prameni
z pfedjimani negativniho hodnoceni druhymi lidmi a pochdzi jiz z raného détstvi, kdy

dochazi ke stietu ditéte a spole¢nosti (Friedemann S. 2005, s. 73 — 74).

Strach ze stfetu vyplyva jednak ze spolecenskych norem a jednak z détské
bezmocnosti ¢i nedostacivosti vzhledem ke spoleCenskym néarokiim na vykonnost

(Friedemann S. 2005, s. 75).
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Pod strachem ze sebeprojeveni se stejné tak skryva strach ze soudcti a soupett.
S témito lidmi se setkdvame na kazdém rohu (napft. ve Skole, v zaméstnani) a je na nas
kladen narok byt ,,dobrym® nebo spi§ lepSim nez ostatni. Jde pfedevSim 0 to, byt

uspésny (Friedemann S. 2005, s. 77).

U sebeprojeveni jsou pouzivany dvé techniky a to, technika ,,vytvaieni dojmu“5

a technika ,,skryvani za fasadou*® (Friedemann S. 2005, s. 78).

Motschnig a Nykl ve své knize uvadéji, ze dulezitym prvkem pokraéujiciho
procesu je odpor viuci defenzivnimu chovani, neboli je diilezité jakési rozbiti fasady.
Postupem casu je pro skupinu, ktera je v interakci s ur¢itym ¢lenem nesnesitelné, kdyz
se neustale skryva za fasddou. Skupina chce totiz své Cleny vytdhnout ze zalohy

a skute¢né je poznat (Motshnig, Nykl, 2011, s. 108).

Zcela v rozporu s technikami vytvaieni dojmu je demonstrativni sebesnizovani.
U déti je tento projev vlastni nedostacivosti chapan jako projev ztraty sebedivéry a to
Z toho dtivodu, aby byly zprostény urcitych tikold. Pokud jde 0 projevy ménécennosti,

tak to udrzuje druhého v neschopnosti a v zavislosti (Friedemann S. 2005, s. 83).

1.4.7.2. Agresivita

Jednou z bariér je téz agresivita v komunikaci, coz znamena poskozovani jinych
lidi, zvitat ¢i véci. Agresivita v komunikaci by se dala téz popsat jako prosazovani se na
ukor jinych, odmitdni potieb, pociti nebo pfesvédceni jinych lidi, ale mohou se
prosazovat i spravné myslenky. U agresivity se nejedna pouze 0 fyzicky raz, ale také to
nemusi byt nutné hruba slova, vulgarismy a kiik, panova¢né hlasové projevy, ale mize
to byt téz ironizovani, sarkasmus, kdy je hlavnim cilem degradovéani druhé osoby. Co se
ty¢e oc¢niho kontaktu, tak ten byva dlouhy, tvrdy, cekajici az druha strana uhne
pohledem. Agresivnim C¢lovékem mize byt ten, ktery je nezdrzenlivy anevybiravy,
arogantni, rad kaze, vyc¢ita, lamentuje, moralizuje aneumi si pfiznat vlastni chybu.
Stejné tak muze mit agresivita formu Sikanovani a mize byt dusledkem frustrace,
bolesti nebo nedostatkli a chyb ve vztazich. Agresivita ma mnoho pficin, jednou z nich

jsou pii¢iny socialni, které jsou dany piedev§im primarni rodinou a k tomuto chovani

vede vyrazné autoritativni typ vychovy, vysokd mira kontroly, vysoké pozadavky,

® Ukazovani se z ,nejlepsi stranky,” vytahovat se, predvadét se, délat dojem, chvastat se. (Friedmann S.
2005, s. 78)

® Techniky zacilené na skryti nebo zastieni negativng vnimanych &asti své osoby. (Friedmann S. 2005, s.
79)
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hodné trestll, mensi mira komunikace a emocnich kontaktl. Agresivita mize mit dvé
podoby, asice explozivni, neboli oteviena forma agresivity, ktera se projevuje
nezdrzenlivosti, neSetrnosti vic¢i jinym, hlasitym az kii¢icim hlasem, ale téZ muze mit
podobu implozivni, coz znamend, ze je spojena se sebeovladanim, vyhybanim se
pfimym stfetiim, stazenim se do sebe, jinymi slovy se jednd 0 potlaceni agrese ato

vyvolava veétsi vnitini napéti (Mikulastik, 2010, s. 228 - 229).

1.4.7.3. Pasivita

Dalsi z bariér je pasivita, coz znamena slabost, zavislost a tistupnost v chovani
vac¢i jinym, zejména proti agresivnim lidem. Pasivni jedinec se snazi vyhnout
konfliktim, radé¢ji ustoupi, ackoliv vi, ze ma pravo prosadit si vlastni ndzory. Pasivnim
lidem chybi jistota v jednani, mtize to byt i nizsi sebevédomi, tizkost ze selhani, utika
pied problémy, ale nékdy se muze jednat i 0 trapny pocit z hadky, z hlasitého jednani,
prosazovani sama sebe a svych zajmu. Tito lidé netrvaji na svych pravech, a pokud ano,
tak pouze velmi nendpadné, takze jini snadno piehlédnou jeho nedirazné
sebeprosazovani. Pro tyto jedince byvéa typickd nerozhodnost, jelikoz se boji
odpovédnosti a pokud maji moznost, tak jdou rad¢ji stranou a tieba i za takovou cenu,
Ze jim to brani v kariérovém rustu (Mikulastik, 2010, s. 229 — 230).

1.4.7.4. Manipulacni chovani

Manipulacni chovani je zaméfeno na zneuzivani jinych lidi, za jistym ucelem.
Tito lidé vétSinou neciti pocity viny, nedovedou mluvit, vystupovat a jednat
jednoznacné, otevien¢ aspi§ jim vyhovuje mlZeni, lhani, ptretvarka, ptedstirani,
pomlouvani, dvojsmysly anapovidani. Manipulacni chovani je pravym opakem
asertivniho chovani, jelikoz je zaludné, nevypocitatelné, neda se poznat na prvni pohled,
Casto vyuziva citového natlaku, otravovani, apelovani na mordlku, na miru
odpovédnosti a jiné hodnoty a humanni kréda. Manipulace miZe mit nékolik forem,
a sice predstiranou bezmocnost, coz miize vést k vyhrozovani, nétlaku, klamani, nebo

téz formu predstirani stejnych zajmi anebo zakryvani svych vlastnich z4jmu.

1.4.7.5. Typy manipulatort

Podle zplisobu manipulace miiZzeme rozlisit nékolik typt manipulatori:
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Diktatorsky neboli titoény typ — jedna se 0 prosazovani svych nazort a zajmu.
Miize zneuzivat moci, miize utocit proti lidem ¢i riznym komunitam, je utocny,
ktici a prekiikuje.

Parazitni, bolestinsky — jsou zduraznovany nedostatky, jeho neschopnost
azavislost na druhych, prezentuje se jako zneuznany, neopravnéné
podhodnoceny a naznacuje, ze pokud mu nepomuzete, tak jste odpovédny za
jeho konec, ¢imz apeluje na vas soucit a moralku.

Intrikar — Stve lidi proti sobé, je pomlouvacny, prekrucuje, soudi, vyvolava
spory a ma radost z netspécht druhych.

Byrokrat — schovava se za piedpisy, zneuziva své moci vuci lidem, vici svym
podfizenym, ktefi jsou na ném zavisli.

Obétavec — snazi se pisobit jako nejhodnéjsi, nejlaskavéjsi, vSechno déla pro
jiné, pro jejich dobro, nic ned¢€la pro sebe a tak ma pravo urcitych vysad.
Posledni spravedlivy — vyvolava pocity viny U druhych, jelikoz on je tim
nejpovolanéjsim nékoho soudit, kritizovat ¢i kontrolovat.

Zneuznany génius — je podobny typ jako intrikéf, ale chova se ublizené, je
neopravnén¢ podcenovan.

Paternalista — vystupuje jako ten, ktery vi, co je nejlepsi a to také udéla. Ty,
které si zvolil, chrani pfed vSemi vlivy, které by mohly zménit jeho zaméry.

Mafian — razi heslo ,,néco za néco* a tvari se jako ochranitel.

Dtlezité je umét se branit manipulaci, coZ vyZaduje nerespektovani manipuldtora

adat mu najevo, ze by mél své chovani zménit. Dale se doporucuje chovat se

sebevédomé a klidn€, odmitnout jeho pozadavky. Nedilnou soucésti obrany je téz

neustupovani jeho natlaku, nezaplétat se do zbytecné diskuse a demonstrativné

upozornit ostatni kolem na chovani manipulatora, aby byl vSemi sledovan (Mikulastik,

2010, s. 230 — 231).

1.4.7.6. Konflikty’

Mezi dalsi bariéry v komunikaci patii feseni konfliktd. Konflikt ma casto povést

néceho negativniho nebo stresujiciho, ale bez konflikti neni mozny zadny vyvoj a ne

vzdy musi byt konflikt nepfijemny. V nékterych situacich je moZné, Ze béZné

" Komunikujici je potiebuji, ale nejsou schopni anebo necht&ji spolupracovat pii spolecné interpretaci
projektu svéta (Kraléak, 1996, s. 120).
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vyjednavani mize kulminovat do stavu konfliktniho, kdy tyto situace jsou nechténé
a ob¢ strany maji zajem problémy fesit k oboustranné spokojenosti. Nedilnou soucasti je
sebekontrola, kterd slouzi k racionalnimu nadhledu, kdy by si mél ucastnik sporu
uvédomovat vzajemné pozice obou stran, ujasnovat postoje, z4jmy a cile a vyuzivat
naslouchani. Tam kde se strany nedokdzou domluvit, je mozné piizvat n¢koho tietiho,
nezavislého (facilitatora ¢i mediatora), aby jim umoznil lepsi kontrolu nad dodrzovanim

pravidel (Mikulastik, 2010, s. 234 — 235).

1.4.7.7. Nezdrava komunikace

Tato komunikace vyvoldva pocity tisn¢ anaprosty nesoulad ve sd€lovani
a chapani. U nezdravé komunikace jde pfedev§im 0 naucené vzorce chovani, které
nevédomky pifejimdme od rodi¢d vraném véku. Mezi nezdravou a naucenou
komunikaci mizeme zatadit téz lez. U nékterych lidi je t€Zké rozpoznat lez, ale je
znamo, ze tito lidé maji tendenci pouzivat méné rozmanitych slov, méné sloves
V minulém case a méné zprav 0 sobé. Pii 1zi se velmi Casto projevuji citoslovce
pohrdédni, vyss§i intonace hlasu, vice pohybl nohou arukou, vice neklidu téla, Casté
ménéni télesnych poloh a téz vice neklidu v mimice. Je téz znamo, Ze lidé pii lhani maji
vice tendenci k uhybani pohledem, snahu udrzovat vétsi vzdalenost, coz je piirozeny
jev, aby nebylo mozné ¢ist z jeho mimiky. Na nezdravou komunikaci muze puisobit
i stres, kdy se ¢lovek projevuje chaoticky, ma nekontrolovatelné projevy v neverbalnich
signalech i ve stylistice, ale také jde 0 sniZenou kontrolu mysleni nebo tsudku. Nékteti
lidé se stresem dokdzou nabudit k lepSim vykonim, coZ znamend, Ze reaguji na chovani
posluchaci, na jejich zpétnou vazbu, dovedou pusobit diveéryhodné a presveédcEive.
Nezdravd komunikace se projevuje nedostatecnou piizpasobivosti individualnim
zvlastnostem komunikacnich partnerd, nedostateCnou citlivosti vaci jinym lidem,
nedostateCnou chapavosti a porozuménim. Mize se také projevovat extrémni
spontannosti v chovani nebo naopak naprostym nezajmem o lidi, jejich pocity,

sdélovani a nerespektovanim jejich potieb (Mikulastik, 2010, s 239 — 240).
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1.5. Neverbdlni komunikace

Vétsina feCi téla se odehrava na nevédomé urovni ajejich vyznam je vice
emocionaln¢ vyznamovy. Neverbalni komunikace mize doplnit verbalni projev, zesilit
jeho ucinek, regulovat jej a za urcitych okolnosti je mize plné zastoupit. V nékterych
piipadech stati pouze mimika &i gesto® a neni potfeba cokoliv fikat. Pokud se stane, Ze
fekneme slova, ktera pfiili§ nesouhlasi s neverbalnim chovanim, posluchaci véii spise
neverbalnimu chovani nez fec€i. Neverbalni komunikace je také ovlivnéna kulturnimi
vlivy. Co se tyka neverbalnich projevi, tak ty se ucime uz v détstvi, zejména

kopirovanim svych rodi¢t (Mikulastik, 2010, s. 106).

Neverbalni komunikace nam poskytuje mnoho informaci 0 pocitech ¢i postojich
lidi, ovSem neni tak pfesnd a efektivni jako verbalni komunikace. Neverbalni projevy
jsou casto snadno viditelné, ale nesnadno interpretovatelné. Nutno zminit, Ze
U neverbalni komunikace dochazi ¢asto k pausalizovani, generalizovani a piecefiovani,
coz je uvedeno V mnohych knihach. Riziko Spatné interpretace neverbalnich projevi
snizime tim, ze se vyvarujeme pred¢asnému délani zavérl, jelikoz vétSina signali lze
interpretovat nékolika moznymi zpiisoby. Az teprve tehdy, kdyz se sectou vSechny

signaly, je mozno interpretovat je s vétsi spolehlivosti. (Mikulastik, 2010, s. 107)
Neverbalni komunikace slouzi predevs§im:

e K podpofe verbalnich promluv

o Kurcité ndhradé¢ slovniho vyjadfeni, coz muze znamenat napi. dlouhy
vyznamny pohled, krouceni hlavou, ¢i uskleb...

e K vyjadreni emoci, kde hlavni ukazatel je mimika, z niZ 1ze vy¢ist emoce jako je
radost, smutek, klid, rozcileni aj.

e K vyjadfeni interpersondlniho postoje, jako je napt. objeti kolem ramen

o Kvyjadfeni prisluSnosti ke skupin€ ¢i generaci ato tim zplisobem, Ze mame
podobna gesta, obleceni, udiveny pohled vzhiiru v pubertalnim obdobi atd.

e K potvrzeni ceremonidld a rituall, coz je tieba usmév pii pozdraveni, zdvizeny
palec jako signal uznani apod.

o K zesileni vlivu, tato neverbalni komunikace se pouziva napt. v propagand¢, na

masovych shromazdénich, na demonstracich aj.

8 Z lat. gestus — fe¢nicky posunek rukou (Lepilova, 1998, s. 65).
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e Dale také k uméleckému vyjadieni jako je pantomima ¢i balet.

Neverbalni signaly mohou byt podminény jak druhové€, coz znamena, ze nckteré
signaly méame jiz geneticky zakodovany (schouleni hlavy pii pocitu nebezpeci nebo
agrese), tak 1iosobnosti, kulturou, dobou a prostiedim nebo i socialni skupinou.
U neverbalni komunikace 1ze ¢asto odhadnout, co vysilajici ¢lovék sd€luje, co si mysli
nebo dokonce jaky je. Nedilnou a velmi vyznamnou soucésti neverbalni komunikace
jsou i doteky. Doteky mohou byt jak konvenéni, které maji ovSem piesna pravidla
(podani rukou pfi setkani alouceni), tak imohou sd€lovat ¢i utvafet sympatie,
vzajemnou podporu, ¢i povzbuzeni. Jsou vsak i lidé, ktefi doteky nevyhledavaji, ¢i je
vyhledavaji az prehnan¢, coz mlize pramenit z citové deprivace a mohla ¢i mize jim
chybét matetskd osoba, se kterou by se citili bezpecné nebo by s ni mély uzky vztah ¢i

dotekovy kontakt (Planava, 2005, s. 42 — 45).

Co se tyka komunikace jako takové, vznikla v roce 1985 psychologicka recenze, ze
které vyplyva, ze gesta afeC jsou soucasti stejné psychické struktury. Tento argument
byl zalozen na tésné cCasové, sémantické, pragmatické, patologické a vyvojové
podobnosti mezi feci, posudky a diskursu orientovaného na gesta. Symbolicky charakter
gest je demonstrovan na prikladech, které byly zaznamenany u péti Zen, které vypravely
stejnou udalost z kreslené¢ho ptib¢hu. Diikaz byl spatfen Vv tom, ze gesta se vyskytuji
pouze V feci, maji sémantické a pragmatické funkce, které se odehravaji ve stejny Cas,
jako promluva. Déle bylo zjiSténo, Ze jsou V Casovém souladu s lingvistickymi
jednotkami, v neposledni fadé se téz zjistilo, ze pokud dojde ke splynuti gest, tak to
mize piejit az (stejné jako tec) K afazii, coz znamena ztratu schopnosti fec¢i a také se
uvadi, ze U déti se gesta vyvijeji ve stejné dobé¢ jako fec. Je nutné poznamenat, ze vnéjsi
projevy a gesta jsou soucasti feci, ktera vychazi z nitra ¢lovéka (McNeill D., 1985,

webova stranka)

1.5.1. Mimika?®

v

Jedna se 0 pohyby svalil v obli¢eji, které jsou nevyrazngjsi interpretaci emoci.
Mimika vyjadiuje piredevsim to, co Clovek proziva, ale také to, jaky ma vztah ke sdéleni
ataké signalizuje posluchaci svlij prozitek. Nejedna se jen 0 empatické vciténi do

emocniho stavu druhého, ale jde o signalizaci, zda jsme pfijali jeho mimicky vyraz

 Mimika je silny dorozumivaci prostiedek, ktery doplni fe¢ hovoriciho, pfi¢emz obsah verbalniho
projevu nejen doplni, ale podle potfeby umoctiuje v pozitivni i negativnim smyslu (Skvareninova, 2004,
s. 114).
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emocionalniho stavu jako sdéleni otomto stavu aze tomuto sdéleni adekvatné
rozumime. Je specifickd pfedev§im v tom sméru, Ze vyjadiuje momentalni psychicky
stav, ale také relativné staly emocni vyraz, ktery mize byt pro konkrétniho jedince
charakteristicky. Mimika je jistou velmi jemnou formou komunikacnich signall, z nichz
citlivy ¢loveék dovede dobie Cist. Dobie se daji vycist zakladni emocni dimenze jako je
radost/smutek, Stésti/nestésti, piekvapeni, klid/rozcileni, spokojenost/nespokojenost,

zajem/nezajem aj. (Mikulastik, 2010, s. 109)

1.5.2. Gestika10

Gestika se vyznacuje predev§im zamérnymi pohyby rukou, nohou, hlavy a mtize
dokreslit verbalni sdéleni anebo ho zcela zastoupit. Gestika je pouzivana pii popisovani
tvaru, velikosti, rozdéleni aj., pfedevSim proto, aby ten, kdo poslouchd, dovedl 1épe
pochopit to, co je mu sdélovano. Gesta mohou pisobit jako ilustratory, neboli
dokreslenim verbalniho projevu, ¢imz ukazujeme smér nebo vysvétlujeme, prikladem
muze byt kresleni rukou ve vzduchu, také mohou pulsobit jako reguldtory chovéani,
znaky (kruh z palce aukazovacku znamena O. K.), vyjadfeni emoc¢niho stavu anebo
také adaptory, neboli sebe manipulujici gesta jako Skrabani se, lomeni rukama apod.

(Mikulagtik, 2010, s. 109 — 110).

1.5.3. Posturikal?

Posturika znamena drzeni téla, napéti ¢i uvolnéni, naklon, poloha rukou, nohou,
hlavy konfigurace vSech ¢asti téla a smér natoCeni téla. Znaci emocni stav, zaujeti,
postoj k partnerovi a ke sdéleni. Dulezité je, jaka je vzajemna poloha obou t¢l, jelikoz to
urCuje vztah Gcastniki jak ke sdéleni, tak i k sobé navzajem. JestliZze jsou polohy ve
shodg, jedna se 0 vytvoreni pozitivnich vztahti, 0 porozuméni a sympatie, ale pokud ve

shod¢ nejsou, tak jde 0 negativni vztah a 0 nesympatii (Mikulastik, 2010, s. 110 — 111).

1.54. Kinezika12
Kinezika se vyznacuje spontannimi pohyby rtznych casti téla, které nemaji

vyznam gest. Kazdy ma své specifické pohyby, podle nichz se d4 poznat uz na dalku

10 Gestika se zabyva zpusoby pfenaseni informaci pomoci kulturné standardizovanych pohybi. (Mistrik,
1999, s. 51)

! Jedna se o postoj, polohu a konfiguraci téla (Cechova, 1998, s. 117).

12 7abyva se pohybem celého t&la anebo nékteré jeho &asti. Kynezika sleduje vie, co je v dynamice,
neboli vSe, co je v pohybu. (Demlova, 2004, s. 113)
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a vzhledem k tomu, Ze jsou spontanni, tak se z nich vétsinou da vycist urcita informace.

(Mikulagtik, 2010, s. 111).

1.5.5. Proxemika13

Proxemika oznacuje vzdalenost pii komunikaci ato ve sméru piedevSim
horizontalnim, ale také vertikdlnim. Vzhledem k tomu, ze kazdy potiebuje urcity
prostor, aby se citil pohodIng, tak vyuZivame pravé proxemiky. Cim vic jsou lidé
sympatiCti, tim krat§i vzdalenost pfi komunikaci udrzuji, ale vSak umuzi je tato
vzdalenost vétsi nezli U Zen, ato jak k muzam, tak ik Zenam. Pokud se stane, ze se
s nékym setkdme prvné, udrzujeme vétsi vzdalenost nezli podruhé. Proxemika je také
odlisna u introvertd, ktefi udrzuji vétsi vzdalenost, a u extrovertii. Citliva témata, lidé
stigmatizovani ¢i né¢jakym zptisobem deformovani evokuji vétsi odstup. Vzdalenosti pti
komunikaci se rozdé€luji do CEtyf zakladnich skupin ajednd se predev§im O intimni
vzdalenost (Gplny dotyk az 0,5 metru), osobni vzdalenost (od 0,5 metru do 2 metrti),
skupinova vzdalenost (od 1 az po 10 metr() a vefejna vzdalenost (od 2 do 100 metri).
Co se tyce vertikalni komunikace, tak v téchto situacich mohou lidé s niz§im rdstem
citit jisty handicap. Vertikalni vzdalenost se také mize projevit v upravé pracovny, kdy

feditel ma vyssi zidli, jelikoz je vySe postaveny. (Mikulastik, 2010, s. 112 —113).

1.5.6. Osobni prostor

Osobni prostor mizeme oznalit jako vyvojovy pozlstatek v nasem chovani,
ktery se ptenesl i do riznych kultivovanych forem. Kazdé zvife si chrani své teritorium
a dokonce i zvitata, ktera jsou jindy ptatelska a mirumilovna. Osobni prostor se
Vv komunikaci projevuje tim, Ze kazdy z ucastnikli rozhovoru jej urCitym zplsobem
brani. Osobni prostor muiZze existovat ipfenesené podobé¢, asice jako teritorium
odbornosti, coZz miize znamenat, zZe lékaf nemd rad, kdyZ pacient zna piili§ mnoho

detailt z choroby, kterou pravé prodélava (Mikulastik, 2010, s. 113).

Pokud ptekro¢ime hranice zejména intimniho prostoru, miZe se nas partner citit
utlaCovany nebo rozladény. Vniknuti do intimniho prostoru druhého ¢lovéka mizeme
chépat jako projev divéry, ale také jako hrozbu, kterd mlzZe nasledné vyvolat agresi.

V ptipadé, ze nds komunikacni partner se pfi rozhovoru opira nebo déla krok dozadu, je

13V lat. znamend blizkost a popisuje jaky ma v interakci smysl prostorova vzdalenost (Machova,
Svehlova, 2001, s. 133).
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docela mozné ze se prave snazi ziskat misto, ¢i nabrat dech (Bruno, Adamczyk, 2005, s.

53).

1.5.7. Haptikal4

Haptika se zam¢tuje na doteky, které k bézné komunikaci patii. Doteky mohou
mit ovSem rizny vyznam, at’ uz jako formalni, neformalni, pratelsky ¢i intimni. V ramci
haptiky se rozd¢€luji urcitda dotekova pasma, kterd jsou v ramci dotekové komunikace
respektovany, jedna se 0 pasmo spolecenské, profesionalni ¢i zdvoftilostni, také se jedna
0 pasmo osobni, neboli ptatelskd a posledni je pasmo intimni, erotické ¢i sexudlni.
Velmi dilezité pti haptice je umét spravné a ve spravny okamzik podat ruku. Podéani
ruky by se mélo spojovat s adekvatni mimikou (asmév), drzeni by mélo trvat asi pét
vtefin aruce by se méli setkat na horizontalni rovni, coz vyjadiuje rovnocennost

vztahu (Mikulastik, 2010, s. 113 - 114).

Adamczyk a Bruno zminuji, Ze se doporucuje byt s dotyky opatrny. Je dobré
vyhnout se dotykl U spolupracovnikil, koleglhi nebo zdkaznikii spontdnné napt. na pazi
nebo na rameni, i kdyz je uz dlouho zname, jelikoz se na§ komunika¢ni partner mize
citit utlacovany, ackoliv je tento projev minén ptatelsky (Adamczyk, Bruno, 2005, s.

53).

1.5.8. Neverbalni projevy

Neverbalni projevy téla jsou vicevrstvé, jedno gesto nebo pohled Ize pochopit
v souvislosti s dalsimi signaly, které &lovék vnima. Reé t&la neboli neverbalni
komunikace ma v pfeneseném slova smyslu vlastni gramatiku. Bylo by velmi snadné
,Cist jednotliva gesta nebo postoje jako pismena v abecedé, avSak kazdy ¢loveék ma
individualni formu vyjadfovani a vlastni rytmy. Nutné je vSak mluvit 0 uCincich
neverbalni komunikace, respektive zda ten, co ji pouziva, udéld spravny ¢i Spatny
dojem. Kazdy neverbalni projev je doprovézen jiny ato tvoii jisty celek, na zakladé

kterého vyplyva dojem (Bruno, Adamczyk, 2007, s. 46).

1.5.8.1. Ruce a paze
Ruce jsou nejspontdnngjsi Casti naseho t€la, které pouzivame k piivitani,

dokresleni toho, 0 ¢em mluvime, ale také k vyjadieni emoci, které citime. Uz od ran¢ho

% Haptika je komunikace zaméfena na dorozumivéani pomoci dotyki. Dotykova komunikace se realizuje
pomoci hmatu (Skvareninova, 2004, s. 102).
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détstvi jsme ,,naprogramovani“ k tomu, abychom ruce pouzivali v souladu s feci.
Dutlezité je téz zminit, Ze pohyby naSich rukou ovliviiuji, jak nds druzi vnimaji. Obecné
plati, Zze sd€lovany obsah je srozumiteln¢jsi, pokud je dokreslen pohyby rukou (Borg,
2012, s. 113).

Nutno zminit, ze nejCastéjsi kontakt mezi dospélymi lidmi se déje pravé pomoci
rukou. Ruce tedy byvaji prvnim pfimym informatorem 0 prozivani druhé osoby a také

jejich zhodnocovatelem (Tegze, 2003, s. 252).

V ptipadé, ze se citime bezpetné, komunikujeme smérem K partnerovi, ale
naopak, jestlize se citime v ohrozeni nebo nebezpeci, tak ruce zkiizime nebo sepneme
pted sebou, coz ma znadit jakysi obranny §tit. | kdyz budeme v nesouladu s tim, jak se
tvafime, tak nas ruce vzdy prozradi. Jestlize ma ¢lov€k malo sebevédomi, dava to
najevo tak, ze nervozné pohybuje rukama anebo ruce volné spoji pred télem. Pokud

partner v komunikaci zkfizi ruce a zaroven inohy, bylo feéeno néco, s ¢im nemuze

souhlasit. Zkrizeni byva oznacovano jako obranné gesto, které tvoii bariéru (Matikova,

2001, s. 68 - 69).

Bruno a Adamczyk také pisi o0 zktizenych rukou, které nemusi nutn¢ znamenat
odmitavy nebo kriticky postoj. Musime si ov§em v§imat vyrazil ve tvafi. Jestlize ma
partner zalozené ruce, ma je Vv pést a zamracené celo, tak to vyjadiuje urcitou skepsi
a nediivéfivy postoj, ale pokud se ¢loveék tvari spokojené, tak to mizZe znamenat, Ze si

pravé udelal pohodli anebo vaha (Bruno, Adamczyk, 2005, s. 44).

Déale se ve své knize zminuji 0 sevienych rukou pied sebou, 0 kterych piSe
| Matikova. Bruno a Adamczyk pisi otom, ze Elovek, ktery ma seviené ruce pred
sebou, na klin€ nebo na stole proziva urcitou skepsi a ¢im bliZ ruce obliceji jsou tim je
skepse vétsi. Dale je nutné zminit, Ze v Situaci, kdy si komunika¢ni partner krdtce
a jemné mne ruce, tak to mize znamenat n¢jaké radostné oc¢ekavani a jeho tempo mnuti
urCuje, jak velkou radost proziva. Ruka smérujici k ustuum naznacuje, Ze komunikacni
partner znejistél nebo si chce néco nechat pro sebe. Uvolnéné ruce, které lezi na sobé,
davaji najevo suverenitu aklid, ale na druhou stranu jsou pfipravené, aby mohly
kdykoliv zasdhnout. Krdtky dotek nosu vétsinou naznacuje, ze ¢lovék pochybuje o tom,
co bylo feceno nebo sam lze atoto gesto znamena nejistotu arozpaky. | v piipadé
poskrabani se na krku znaci, Ze na§ komunikacni partner klame a v ptipadé, Ze se kratce

dotkl nosu nebo poskrabal na krku, je vhodné ho pozadat o0 zopakovani, toho, co fekl,
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abychom se presvédcili 0 tom, ze nam nelze. Naopak poskrabani se v tylu nebo na hlavé
muze naznacovat rozpaky nebo obavy, Ze dand osoba udélala néco Spatné. Pokud se
komunikac¢ni partner chytne za bradu nebo si na ni poklepdva, tak se takto déje tehdy,
jestlize pfemysli nebo hleda spravné rozhodnuti. V piipadé, Ze udéla toto gesto, tak
bychom na néj neméli tlacit a nechat mu ¢as na rozmyslenou. Ruka, ktera podpira

bradu, mize naznacovat nedostateény zajem nebo uréitou skepsi (Bruno, Adamczyk,
2005, s. 40 — 41).

U rukou je taky dulezité, zdali dlan¢ smétuji vzhiru ¢i dolt. V pfipadé, ze je
pozice dlani vzhiiru, tak to vZdy znamena pozitivni gesto, které vnimame jako projev
pratelskosti upfimnosti a divéry. V minulosti znamenaly prazdné ruce, Ze dotyény
nedrzi zbran, coz jasné naznacuje, ze se jedna 0 jasné gesto poddajnosti (Borg, 2012, s.
117 —118).

r~r

Ruce jako pri modleni naznacuji sebediivéru. Toto gesto, pii kterém mifi prsty
vzhiiru, pouzivaji vétSinou autoritativni osobnosti pii rozhovorech s médii nebo pii
jednéni s ostatnimi lidmi. Ale toto gesto existuje jeste¢ v jedné varianté, kdy lokty jsou
pii sezeni zapieny 0 kolena a prsty sméfuji dopiedu, pficemz toto gesto naznacuje, ze

doty¢ny nasloucha a ma vétsi ochotu ke spolupraci (Borg, 2012, s. 124 — 125).

1.5.8.2. Sebehaptika

e Masirovani cela znaci inavu, nesoustiedénost ¢i rozpaky.

o Skrabani na hlavé vypovida o rozpacich, anebo ji hovor nezajima.

e  Mnuti brady zpravidla svédCi o tom, Ze dotyCny naslouchd, zajima se 0 téma
anebo soustiedéné piemysli a rozhoduje se.

e Upravovani vlasu nebo vousii znamena, 7e¢ osoba rozmysli, je nervozni ¢i
v neklidu.

e Prejizdéni palcem po rtech vypovida nejen 0 kiivé vypovédi, ale mize byt
| vyrazem soustfedéni a pfemysleni.

e Pohravani si s prameny vlasii nutn€ nemusi znamenat jen flirtovani, ale tyto
vyrazy provadi i ¢lovék, ktery je neklidny, nudi se, anebo naopak soustfedéné
pfemysli.

o Pomalé treni rukou by mélo svédcit 0 rozmysleni, anebo ze dotyCny zvazuje

moznosti. (Tinkova, 2010, s. 106 — 107)
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1.5.8.3. Mimika obliceje a oCi

Pro socidlni komunikaci je velmi dilezity jeden z prostredkii, a sice mimické
svalstvo, jelikoz ma schopnost vyjadiovat prozitky a ovliviiovat prozivani socialniho
kontaktu. Mimo jiné ma také velky vyznam pii pozndvani druhych lidi. Lidska tvar
slouzi také jako identifikatorem druhé osoby. Rika se, Ze mimické svalstvo je také
jednim z ,,vchodid* do vnitiniho svéta ¢lovéka azalezi pouze na jedinci, na kolik
ostatnim dovoli timto ,,vchodem* projit. U jedinct, jejichz mimika neni tolik vyrazna, si
snadno vytvofime pocit, ze nemaji zajem 0 jakykoliv kontakt. Jestlize se setkavame
s absenci mimickych projevi, tak se neorientujeme v tom, jak jsme pfijimani nebo zdali

jsme spravné pochopeni (Tegze, 2003, s. 305 - 306).

1.5.8.3.1 Usta a rty

Svymi usty pfijimame aochutndvame potraviny av détstvi patii mezi
nejdulezitéjsi organy, kterym poznadvame svét. Polibkem muzeme vyjadrit naklonnost,
kousnutim odpor. Jestlize ¢lovek proziva vnitini napéti, tak se to vétSinou projevuje na
ustech a rtech. S tsty a rty souvisi predev$im Gsmév. Uptimny Gsmév pozname podle
toho, jestli se smé&ji i o¢i. V piipadé€, ze ma ¢loveék pooteviena usta, tak to znamena udiv
a pokud ma jest¢ zdvizené oboci, tak tento neverbalni projev znaci zdjem. Naopak rty,
které jsou pevné stisknuté, znaci vnitini neklid ¢i napéti. Jestlize si nékdo kouse spodni
ret, je docela mozné, ze néco potlacuje anebo si chce néco nechat pro sebe (Bruno,

Adamczyk, 2005, s. 32 — 33).

Usta jsou také spojena se slinnymi zlazy, které v p¥ipadé trémy produkuji méné
slin, coZ ma za nasledek pferuseni projevu a naopak pii nadprodukci se mize partner
citit v ofenzivé atim dochdzi k vétsi produkci slin. V téchto situacich musi Castéji
polykat, jako by mél potiebu néco potlacit, nebo danou emoci polknutim dostat pod
kontrolu. Jakoby polknuti nemélo dovolit, aby ur¢ité pocity nevystoupily na povrch
(Tegze, 2003, s. 317).

1.5.8.3.2 Oci

V ocich se odrézi nase duse a Vv piipadé, kdyZz se domnivame, Ze nas$ partner 1Ze,
tak se mu snazime divat do o¢i. Dobrym o¢nim kontaktem davame partnerovi najevo
svij zajem, ale tento kontakt nesmi byt pfili§ pfehnany. Pokud se setkame s osobou,
kterd ma tékavy, €1 uzavieny pohled, tak ndm tim naznacuje zdrZenlivost, strach ¢i

nezajem. Pohled zdola, ve vétsiné ptipadi pusobi nejisté a spolu s predklonénou hlavou
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a s povytazenymi rameny pusobi jako obranny postoj. Arogantni pohled je naopak
shora, a davame tim najevo, Ze se na partnera divame svrchu. Kriticky a zkoumave
pusobi pohled, ktery je ze strany, ale v pfipadé povytazeného oboci znaci spi§ zajem.
Primym a otevifenym pohledem davame najevo, Ze jsme otevieni a ptisobime dojmem,
Ze se citime dobfe, coz U ostatnich vyvolava dobry pocit. Jestlize je tento pohled
spojeny jesSté S naklonénou hlavou, tak to znaci zajem, spolu s povytazenym obocim
aktivni zdjem. Hlava sklonéna vcetné zalozenych rukou plsobi negativné ¢i kriticky
a nepusobi motivacné, ale spi§ nepiatelsky az skepticky. (Bruno, Adamczyk, 2005, s. 33
- 35).

PreruSeni ¢i pferusovani o¢niho kontaktu miZze jednak souviset s nezajmem
nebo snahou néco ukoncit, také s pripady napéti, ale i s tim, ze chce partner zformulovat

myslenku nebo je potfeba, aby se na néco soustiedil (Tegze, 2003, s. 322).

S o¢ima muze byt také spojené¢ mrkani. U znaéného mrkani se da fici, Ze je
partner vystaven néjakému tlaku nebo proziva urcity druh uzkosti, coZ ho nuti rychle
mrkat. Spolu s dalsimi gesty lze rozpoznat, Ze na§ komunikaéni partner 1ze. Jestlize se
partner vrati do normalniho stavu, tak jeho ¢etnost mrkani se snizi. Naopak pomalejsi
mrkani blokuje pohled na nas po delsi dobu aje to Casté u lidi, kteti nad ndmi maji
néjakou moc, ale také to miize byt spojené snudou, nesouhlasem nebo celkové
negativnim postojem. DalSim projevem spojenym s o¢ima je divani se do zemé, coz
mize znamenat nepiijemné pocity z rozhovoru a délame to proto, abychom z rozhovoru
unikli. Také kyvani oima je v neverbalnim projevu dulezity, jelikoZ to naznacuje jakasi
unikova reakce, kdy oc¢i hledaji néjaky vychod nebo pomoc, jelikoZz chtéji zmizet. Pti
zuzovani o¢i miZeme rozpoznat néjaky druh nesouhlasu nebo se dava najevo

dominance (Borg, 2012, s. 62 — 68).

1.5.8.4. Napodobovani a zrcadleni

Napodobovani ¢i zrcadleni zaind jiz v détském véku, kdy se snaZi napodobit
vyraz lidské tvare nebo posunky rukou svych rodicii. O tomto pise Svycarsky psycholog
Jean Piaget a charakterizuje tento akt jako zna¢né komplikovany. Popisuje, Ze to, co
lidé vidi, se snazi zopakovat v nasledném procesu co nejpresnéj$i koordinaci
ptislusného svalového aparatu vlastniho téla se ziskanymi vjemy a Vv tomto ptipadé se
napodoba muze skutecné podobat napodobovanému. Ve svych tivahach dochézi Piaget

k tomu, Ze mechanismus momentalni napodoby nemuize u déti zacit fungovat diiv nez

30



na konci prvniho roku Zivota. Piaget se také vénoval oddalenou napodobou, coz je
Clovék si musi udrzet v paméti nejpiesnéjsi podobu toho, co vidi. Koncem druhého
roku u déti ptichazi dal$i zpisob tzv. fiktivni napodoba, coz znamena, Ze dochazi
k napodobovani mimickych ¢i gestikula¢nich projevi, které souvisi S né¢jakym stavem
anebo akci obecné. Pozdéji se vSak objevila studie vyvracejici vékovou hranici, kterou
popisoval Piaget. Andrew Meltzoof aKeith Moore dospéli k zavérim, ze
k napodobovanim dochazi jiz ukojenct, ktefi jsou stafi dvanact az sedmnact dnd

(Vavra, 1990, s. 224 — 226).

Matikova ve své knize vystihuje zrcadleni jako jednu z G¢innych forem, jak
ziskat U neverbalni komunikace vyhodu. Jde 0 to, abychom se pfizptsobili neverbalnim
projevit svého partnera, jak uz védomym, tak inevédomym gestim a pohybum. Je
obecné znamo, ze se lidem libi ti, ktefi se jim nejvice podobaji. Jestlize se pfizplisobime
svému komunikaénimu partnerovi, tak jednani piijde 0 mnoho Iépe a vysledek bude o to
pozitivngj$i, coz ale neznamend, ze bychom tato gesta méli napodobovat pasivné,
jelikoz si to partner mize vylozit jako zesméSnovani. Je velmi nutné se citlivé naucit,
jaké neverbdlni projevy zvolit, tim se pfiblizit partnerovi, ktery postupné v nas

podvédomé ziska divéru a bude mit vétsi sympatie (Matikova, 2001, s. 77).

Jinymi slovy by se dalo fici, Ze zrcadleni je naladéni na stejnou ,,vlnovou délku.*
Nejde o to, stejné¢ napodobovat partnerovu neverbalni komunikaci, ale pouze se ji
piibliZit a to zcela nenucené. Rovnéz neni nutné piesné kopirovat jeho paralingvisticky
styl. Pokud se jest¢ mirné naklonime, davame tim najevo, Zze naslouchame a diiv ¢i
pozdéji udela partner totéZ, cimz se posili na§ vztah s pfispénim neverbalni komunikace.
Naopak, kdyz si vS§imneme, ze partner, ¢i my délame opacnd gesta, tak tim davame
najevo nesouhlas. Pii negativni feci t€la je dulezité hlidat si své emoce a opét zaujmout
oteviené drzeni téla, jelikoz jedin€ tim muze dosahnout lepSich vysledkli aje méné

pravdépodobné, ze partner v této uzaviené pozici setrva (Borg, 2012, s. 103 — 104).

1.5.8.5. Nohy

Mnohé vyzkumy naznacuji, ze pravé podle dolni poloviny téla se nejlépe pozna,
zdali ¢lovék 1ze. Divodem je nejvétsi vzdalenost od mozku, tudiz se da nejméné
ovladat. V ramci stresovych situaci jsou kotniky zktizené, coz byva doprovazeno

I omezenymi pohyby rukou a to svédc¢i 0 uzaviené teci téla. Jednou z dalSich variant je,
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kdyz €lovek zapie nohy 0 nohy zidle, coz dé¢laji nejcastéji zeny a tento projev byva
spojen s pevnym sevienim opérek nebo zkiizenyma rukama. Tento projev znamena, ze
¢loveék néco zamlCuje nebo z néjakého diivodu zaujima obranny postoj, nejcastéji kdyz
proziva néjakou tzkost. Velmi Casto se objevuje projev zkiizenych nohou neboli ,,noha
ptes nohu* a casté krouceni ¢i pohupovani $pi¢ky nohy, coz byva znamenim jistého
rozhof¢enim nebo nervozity. V ptipadech, kdy Spicky nohou sméiuji smérem ke

dvefim, tak tento projev znaci unik. (Borg, 2012, 181 — 184).

Zktizené kotniky naznacuji zejména utocny a kriticky postoj, a jestlize vypada
trup jako uvolnény, ale pod stolem ma zkiizené kotniky, tak to muize znaéit skrytou

nedivéru (Bruno, Adamcezyk, s. 30).
2. Vyzkumna cast
2.1. Metodologicka cast: Cil vyzkumu, objekt vyzkumu a metoda

Cilem vyzkumu je popis verbalni a neverbalni komunikace pomoci ptipadové

studie z pohledu pozorovatele, klienta a socialniho pracovnika.

P-centrum jsem pro realizaci empirického Setfeni zvolila ucelove, respektive
socialni pracovnik této organizace souhlasil s Gcasti ve vyzkumu. Jedna se 0 organizaci,
kde je n¢kolik terapeutd, ale pouze dva socidlni pracovnici, z ¢ehoz jeden nemél zajem
0 vyzkum, respektive tesil ptipady, kdy nebylo mozné se zucCastnit pozorovani, tudiz
jsem vyzkum zaméfila na pfipadovou studii. Socialni pracovnik pracuje s klienty, ktefi
vyuzivaji sluzbu ,,chranéné bydleni“ a pracuje celkem s Sesti klienty, z ¢ehoz jeden
nesouhlasil s pozorovanim ani s audio nahravkou. V nasledujici tabulce popisu zakladni
charakteristiky respondenti, kteti byli zkoumani v ramci empirického Setfeni a kazdému

respondentovi jsem prtiradila zkratku, kterou v rdmci vysledkli uvedu v ukazkach.

Zkratka Pozice Pohlavi Vzdélani Vék Zai'azeni
Socialni .
SP Muz | Vysokoskolské | 33 Socialni pracovnik
pracovnik

. Uzivatelka chranéného
R1 Klientka Zena SOuU 56
bydleni
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Uzivatel chranéného
R2 Klient Muz Zakladni 52
bydleni
) . . Uzivatelka chranéného
R3 Klientka Zena SS 48
bydleni
] Uzivatel chranéného
R4 Klient Muz SOuU 45
bydleni
) . . Uzivatelka chranéného
R5 Klientka Zena SS 55
bydleni

Tyto vyzkumné jednoty byly vybrany ucelové, jelikoz jak socidlni pracovnik,
tak iklienti souhlasili stc¢asti na vyzkumu. Jednalo se 05 interakci se socialnim
pracovnikem, kdy pozorovana jednotka byl pravé socialni pracovnik v interakci

s klienty, ale nasledné, po interakci byly realizovany i audio nahravky s respondenty.

Empirické Setfeni je tedy realizované v ramci kvalitativniho vyzkumu, ktery
Hendl ve své publikaci popisuje nasledovné: ,, Kvalitativni vyzkum je proces hleddni
porozumeni, zalozeny na riznych metodologickych tradicich zkoumdni daného
socialniho nebo lidského problému. Vyzkumnik vytvari komplexni, holisticky obraz,
analyzuje rizné druhy texti, informuje O ndzorech ucastnikii vyzkumu a provadi
zkoumani V prirozenych podminkach. Vyzkumnik vyhleddva a analyzuje jakékoli
informace, které prispivaji K osvétleni vyzkumnych otdzek™ (Hendl, J. 2008, s. 48).
Vzhledem k tomu, Ze se jedna v organizaci P — centrum o poradenstvi se zavislymi na
latkovych €1 nelatkovych drogéch, musela byt vrdmci mého vyzkumu udrZena
mlcenlivost 0 respondentech. Tento fakt uvadim z divodu, Ze jsem musela pfistoupit
k metod¢ zGcastnéného pozorovani, jelikoz jednak klienti, ale isocialni pracovnik
nesouhlasili se sbérem dat pomoci videozaznamu a nahravaného poradenského

rozhovoru.

Ve vyzkumu jsem vyuzila metodu zcastnéného pozorovani a hloubkového
rozhovoru. Béhem pozorovani jsem byla pfitomna poradenskému procesu mezi
socialnim pracovnikem a klientem. Po metodé pozorovani poradenského procesu

nasledovaly hloubkové, polostrukturované rozhovory s klienty, jejichz cilem byla
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reflexe poradenského procesu ze strany klientli. V nésledujici ¢asti prace objasnim

pouzité vyzkumné metody.

Pozorovani je velmi dilezitou soucasti etnografickych ¢i pripadovych studii, ale
také mnoha jinych vyzkumnych akci kvalitativniho charakteru. Je naprosto pfirozené
pozorovat odlisné projevy lidi, avSak na rozdil od rozhovor(, které obsahuji smés toho,
co si respondent mysli je pozorovani jakousi snahou zjistit co se skutecné d¢je.
U pozorovani se jedna 0 promyslené pouzivani této vyzkumné metody anejde jen
0 vizualni, ale isluchové a pocitové vjemy. Co se tyCe pozorovani, tak nam casto
dopomuize k tomu, abychom doplnili naSi zpravu o0 popis daného prostiedi (Hendl,
2005, s. 191).

Miovsky ve své knize uvadi, Zze hlavnim cilem je zkoumat jev v co mozna
nejptirozenéjSim prostiedi, kde se vyskytuje, jelikoz je ovlivilovdn mnohymi faktory,
které jsou pro konvencni vyzkumné metody obtizn€¢ dostupné. Vyzkumnik v téchto
pfipadech muze aktivné vstupovat do zivota respondentli, aby dokazal popsat jejich

jazyk, vystupovani, postoje, zptsob Zivota aj. (Miovsky, 2006, s. 104).

Hendl také uvadi, ze se zacind tzv. popisnym pozorovanim, coZ znamena, Ze
vyzkumnik podrobné popise prostiedi, lidi a udalosti, respektive, ze vytvari podrobny
portrét. Vychazi predevsim z udalosti, které¢ se béhem pobytu pfihodily. Déle popisuje
fokusované pozorovani, které se zaméfuje na podstatné procesy a problémy. Tento typ
nam umozni vytvofit teoreticky ramec, ktery ndm umozZni pochopit, co se v terénu
vlastné déje. Dalsi ze soucésti za€astnéného pozorovani je selektivni pozorovani, které
se uskuteCtiuje na konci vyzkumu avném hledame piiklady a doklady pro typy
chovani, které jsme nalezli v druhé fazi. Timto selektivnim pozorovanim se snazime

najit negativni pfipady a ové&fit naSe hypotézy (Hendl, 2005, s. 195).

vyzkumu. Timto pozorovanim je mozné popsat, co se déje, kdo nebo co se ucastni déni,
kdy akde se véci d&ji ajak se objevuji apro¢. VétSinou se tato strategie pouziva
Vv etnografickém vyzkumu anebo v piipadovych studiich, ve kterych se soustied’uji na
hloubkovy popis ¢i analyzu n¢jakého jevu. Zucastnéné pozorovani se pouziva
v situacich, kde je zkoumany jev mdlo prozkoumany, dale v piipadech, kdy existuji
velké rozdily mezi pohledy ¢leni aneclent sledované skupiny. V téchto ptipadech

pozorovatel nefunguje jako pasivni registrator dat, nybrz se ucastni déni ve zkoumaném
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jevu. Je vinterakci s pozorovanymi, coz vede k tésnéjSimu pfiblizeni K predmétu

a k moznosti odhalit vnitini stanoviska ucastnika (Hendl, 2005, s. 193).

Reichel popisuje zucastnéné pozorovani jako participativni a obvykle byva toto
pozorovani soucasti komplexnéjsSiho zkoumdéni. Je vétSinou doprovéazeno riiznymi
technikami, jako napiiklad rozhovory, videozdznamy aj. AvSak uvadi, Ze toto
zucCastnéné pozorovani neni vzdy mozné, jelikoz nelze vzdy pfijmout socidlni roli
Vv zivoté skupiny. V mé praci jsem pouzila metodu pozorovani zjevného, coz znamena,
ze osobam bylo znamo, Ze byly pozorovany, avsak U této metody je moznost vyrazného

zkresleni ziskanych dat (Reichel, 2009, s. 96 — 97).

Dale se zamé&im na hloubkovy rozhovor, ktery je jednou z nej¢astéjSich metod
pfi sbéru dat v kvalitativnim vyzkumu. MiiZzeme jej definovat, jako nestandardizované
dotazovani, pomoci n¢kolika otevienych otazek. Hloubkovy rozhovor je definovan jako
metoda, jejimz ucelem lze ziskat vyliceni zitého svéta dotazovaného, avSak musime
respektovat interpretaci vyznamu popsanych jevii. Pomoci hloubkového rozhovoru se
da ziskat pochopeni jednani, jakym disponuji ¢lenové urcité skupiny. Oteviené otazky
davaji badatelovi prostor, aby porozumél pohledu jinych lidi, aniz by omezoval jejich
pohled pomoci vybéru polozek v dotazniku (Svaticek, Sedové, 2007, s. 159 — 160). Pro
tento vyzkum jsem si zvolila polostrukturovany rozhovor, jez vychazi z ptedem
pfipraveného seznamu témat a otazek. Ugelem tohoto rozhovoru bylo také to, aby byly
na zacatku stanoveny oblasti, na které se bude rozhovor zaméfovat a dale stanoveni
otazek, které byly nastaveny jako oteviené. V rozhovoru se jednalo oto, aby klient
reflektoval poradensky proces se socidlnim pracovnikem a tim poskytl zpétnou vazbu,
respektive vyjadril vlastni nazor, jak na né rozhovor puisobil. Nutné bylo stanovit si
vyzkumné otazky a cile, na které by se hloubkovy rozhovor, ale i pozorovani mélo

zamg¢fit. Jednalo se 0 tyto vyzkumné otazky a cile vyzkumu:
Vyzkumné otazky:

Jaké jsou verbdlni a neverbalni projevy V interakci s klientem?

Cile:

e Podporuje socialni pracovnik klienty?
e Objevyjyi se Vinterakci n¢jaké bariéry ze strany socialniho

pracovnika?
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e Piistupuje socialni pracovnik ke Kklientim jako Kk rovnocennym
partnertim?

e Pouziva socialni pracovnik sumarizaci?

e Hovofi socialni pracovnik k tématu? Neodbocuje?

e Jsou verbalni a neverbalni projevy v souladu?

e Hovofi socialni pracovnik dostatecné rychle a plynule?

e Pouziva socialni pracovnik techniky aktivniho naslouchani?

Jak hodnoti klienti interakci V poradenském procesu?

Cile:

e Vnimaji klienty ze strany socidlniho pracovnika podporu?

e Jsou ze strany klientd vnimany V interakci néjaké bariéry?

e Citi se klienti jako rovnocenni partnefi?

e Vnimaji klienti ze svého tihlu, Ze socidlni pracovnik vSe shrnul?

e Mysli si klienti, Ze socialni pracovnik mluvil Kk tématu?

Neodbocoval?

V nésledujici ¢asti objasnim metodu analyzy dat, kterou jsem zvolila
u vyzkumu, ale také interpretaci téchto ziskanych dat. V dal$im odstavci se zaméfim na
to, jakym zpusobem jsem vyuzila metodu zpracovani dat, konkrétné se jedna o fixaci

ziskanych dat.

V ramci vyzkumu jsem pouzila metodu audio zdznamu a pozorovani. V ptipadé
audio zaznamu se jednd o0 velmi dulezitou vyzkumnou metodu, jelikoz na zakladé
ziskanych dat umoznuje vyzkumnikovi, aby s daty mohl ipo skonéeni vyzkumu
pracovat a objevovat tak nové vztahy mezi proménnymi. Vyzkumny zaznam nam ale
Il umoziuje vSimat si hlasového projevu, jako délky pomlk, feCové vady Cci
doprovodnych zvukd. Audio zdznam nam sice neumoziuje zachytit atmosféru pii

vyzkumu, ale mtizeme jej popsat dodate¢né (Miovsky, 2006, s. 197 — 198).

Dalsi z vyznamnych metod byl v ramci pozorovani pouzit zaznamovy arch pro
pozorovani. Je zalozen na dvou zakladnich principech asice, vzorkovani udalosti

a vzorkovani Casu. Miovsky (2006, s. 201) uvadi, ze vzorkovani udalosti se pouziva,
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pokud se snazime vyznamn¢ ohranicit néjakou udalost. Vyznamnou udélost se snazime
ohranicit podle nase interpretacniho ramce, ale ten se nemusi shodovat s interpretaénim
rdmcem jiného vyzkumnika. U druhého zékladniho principu se jedné 0 vzorkovani ¢asu,
které Miovsky (2006, s. 202) popisuje jako vybér ¢asovych jednotek neboli ¢asovy
interval. Volba c¢asové délky musi byt ovSem pfizplisobena vyzkumnikovym
moznostem a musi odpovidat zkoumanému problému. Ja jsem ovSem zvolila U této
metody zaznamovy arch pro terénni poznamky, ktery nemiva jasnou, dopiedu

vytvoienou strukturu (Miovsky, 2006, s. 203 — 204)
Zpracovani dat a jejich priprava pro analyzu

V ramci zvolené metody bylo nutné pfevést ziskané data z netextové do textové
podoby, coz vyzadovala metoda zvana transkripce. Transkripce je velmi dilezitou
operaci, ktera ma pro vyzkum zna¢ny vyznam. Prostfednictvim transkripce mizeme
predchazet napt. ztraté¢ dulezitych dat, zkreslovani dat nebo naopak posilit interpretacni
vychodisko. Miovsky také uvadi, ze transkripce ma pro vyzkumnika velky vyznam pii

analyze témat zaméfené na diskurs (Miovsky, 2006, s. 206).

Technikou uprav dat jsem zvolila podle Miovského (2006, s. 211) barveni textu,
které je mnohem snadné&jsi a prehlednéjsi. Barevné jsem tedy oznacila pasaze, které se
tykaly tematickych celkl. Jednalo se 0to, ze jsem kazdému tematickému okruhu
ptiradila urCitou barvu, kterou jsem pak oznacila mista, které¢ se tykaly jednotlivych

oblasti.
Metody analyzy dat

Dle Miovského (2006, s. 219) prochazi analyza dat nékolika fazemi, které jsem
pouzila i uempirické Casti bakalaiské prace. Jedna se 0 kodovani, kdy piifazujeme
klicova slova ¢i symboly k ¢astem textu. Tim je usnadnéna prace s textem. Jde tedy
o proces identifikace a systematického oznacovani jednotlivych vyznamovych celku
podle vytvofenych kritérii. Dale je také nutné zminit, Ze prochazi analyza dat fazemi
jako je archivace kodovanych dat, propojovani dat, komentovani a dopliiovani dat,
vyvozovani zaveéri a verifikace, budovani teorie a grafické mapovani. Ja jsem si pro
vyzkumnou ¢ast prace zvolila deskriptivni pfistup, ktery je zalozen na predpokladu, ze
procesy utfidéni, klasifikace a deskripce jsou samy o0sobé ahlubsi analyza

kvalitativnich dat, ktera jde za tyto faze a je velmi spekulativni.
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2.2.  Analyticka cast

Socialni pracovnik a prostiredi

Interakce probihaly v odliSnych prostfedich. Se dvéma respondenty probihal
poradensky proces v kancelafi socialniho pracovnik. S jednim respondentem probihal
rozhovor v zasedaci mistnosti. S poslednim respondentem jednal socialni pracovnik
V konzultacni mistnosti. Kanceladf socidlniho pracovnika byla mala, konzultacni
mistnost stfedni a zasedaci mistnost byla prostorna. V kancelafi socidlniho pracovnika
byla tii mista, na dvou sedéli socialni pracovnici, téeti bylo vyhrazeno pro klienty.
Jednalo se o misto, které bylo na pravé stran¢ od socidlniho pracovnika. Zasedaci
mistnost byla velmi prostornd, po stranach byly pohovky, uprostied stolky a v piedni
¢asti kiesla. Konzultaéni mistnost slouzila také jako mistnost, kde klienti mohli
procvicovat své schopnosti na pocitaci, takze hned vedle vstupnich dvefi byly dva
pocitace. V mistnosti byla naproti dvefim pohovka, pted ni still a dvé kiesla. V zddném

prostfedi nedochazelo k naruseni soukromi jinym pracovnikem, mistnost byla uzaviena.
Socialni pracovnik a podpora klienta

Socialni pracovnik v interakci s klientem ve vSech piipadech projevoval podporu
klient. Jako pozorovatel jsem vnimala podporu od socialniho pracovnika pievazné ve
verbalni oblasti. Tuto verbalni podporu jsem se snazila zachytit jednak z empirického
pozorovani, ale i ze zpétné vazby od klientti. Socialni pracovnik u v§ech respondentti ve
velké mife pouZzival motivacni techniky, respektive se snaZzil klienty podporovat
avyjadiovat oné zajem. V interakci se také projevovalo ze strany socialniho
pracovnika pozitivni hodnoceni a ocenlovani respondentti. Socialni pracovnik si také se
vSemi klienty tykal, coZ navozovalo pfatelskou atmosféru a respondenti mi potvrdili mé
poznatky z empirie, Ze maji k pracovnikovi divéru. Divéra byla ziejma predevsim
Z pozorovani, kdy klientka v tvodu rozhovoru popsala socidlnimu pracovnikovi sviij

sen, ackoliv neni terapeut a poskytoval ji pfedev§im dluhové poradenstvi
,, Libilo se mi, jak ses tomu postavila celem... " (R1)

., Jsem rad, Ze zrovna ty pomahas Pepovi s pocitacem. “ (R1)

,, ...S tim pocitacem Ti fakt to slo. (R2)

,Jak se citis? ““ (R3)
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,, Mné se libi, jak me dokaze motivovat, a vim, Ze nechava rozhodnuti na me. Sice mé

vzdy usmeérni v tom koureni, ale vi, Ze se stejné musim rozhodnout sama. ** (R3)

., -.JO, to on mi dokaze poradit, | podporit. Treba s tou praci mi rekl, Ze uz nejsem tak
strhany a zZe je rad, Ze mé to tak neoddélava. | treba s tim soudem, rekl mi, abych tam

4

ted nepsal, Ze je to zbytecné. “ (R4)

., ...Ja vim, Ze se na ného miizu uplné spolehnout, Ze mné poradi, a udela vsechno pro to,
co budu potrebovat, at se na ného obrdtim s ¢imkoliv i treba S tim pocitacem, protoze ja
jsem pred nékolika mésici nedokdzala zapnout pocitac...a jsem pravé rada, Ze jsem
méla tu prileZitost, ze zacatku prave S nim a mél tu obrovskou trpélivost, Ze mi ukadzal,

tady to musis udelat tak, a domluvili jsme se, Ze mé bude vyucovat* (R5)
Socialni pracovnik a motivace

Socialni pracovnik vystupuje jednak v roli podporujiciho pracovnika, ale také
motivujiciho. V rdmci vSech interakci s respondenty byly zaznamenany motivaéni
verbalni projevy. Socialni pracovnik nechaval zodpovédnost na klientech ataké je
ujistil o tom, Ze jsou zodpoveédni za jejich rozhodnuti. Daval sice navody, jak by se dala
fesit situace, ale byl si védom toho, Ze konecné rozhodnuti je pievazné na
respondentech. Tato technika by se dala popsat jako proces zmoctiovani. Jednalo se také
0 motivacni techniky spojené suznanim zdafilé prace. Socialni pracovnik jednak
respondenty podporoval, ale to je tizce spjato i S motivaci. Mezi motivaéni techniky,
které socialni pracovnik pouzival, by se také dalo zafadit naslouchéni, které¢ pouzival
uvSech respondentii anasledné poskytoval izpétnou vazbu, coz je také jedna

Z motivacnich technik.

., Chapu, citis zodpovédnost, ale drive jsi to zvladla...“ (SP)

,,Je dobry, Ze jsi tam napsal, ted’ doufam, Ze z toho budes mit néjaké vysledky.“ (SP)
,,Jo, tohle Ti slo, tak bych se na to zaméril. “ (SP)

., Jsem rad, ze Ti to tak jde a pomdhas 1 ostatnim. *“ (SP)

., Libi se mi, Ze mé dokaze podporit a tim i motivovat. Treba s tou praci. Vi, Ze je U mé

néjaka snaha a to dokaze 1 ocenit a mé to pak motivuje. “ (R1)
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, Myslim si, Ze mé hodné motivuje, protoze ted vidim z té mé snahy néjaké vysledky a on

meé vzdycky podporoval, tak to mé Zene dopredu. “ (R4)
Socialni pracovnik jako rovnocenny partner

Socialni pracovnik nepochybné vystupoval pratelsky asnazil se udrzet
I pratelskou atmosféru, kterou navodil i S pomoci humoru. Z pozorovani bylo ziejmé, ze
socialni pracovnik s klienty spolupracuje delsi dobu a vSichni klienti uvedli, Ze maji
V socidlnim pracovnikovi davéru. Takeé si socidlni pracovnik se vSemi tykal, coZ mohlo
na nékteré klienty pisobit jako pratelsky vztah, ale bylo ziejmé, ze je V interakci
nastolena jistd hierarchie asocialni pracovnik je Vinterakci dominantni neboli
pracovnika, jez poskytuje pomoc a podporu. Z empirického Setfeni vyplyva, ze se

jednalo o vyvazenou interakci, ale socialni pracovnik si chranil své hranice.

,,Jo, ja bych rekla, Ze to je rovnocenné. Sice se spolu mimo prdci nebavime, ale to se

preci ani nedd, kdyz mi ma poskytovat pomoc. “ (R1)

,No to je otizka. Ja ho vnimam jako socidlniho pracovnika a vim, Ze jsem tu V pOZiCi

klienta tak jako, Ze bychom méli vylozené néjaky pratelsky vztah, to se rict nedad. ** (R2)

,,Jestli se citim jako rovnocenny partner? No tak to ne, to se nebudu citit nikdy, ja mam

k nemu velky respekt. “ (R3)
,,Jo, urcité, ja jsem se citil moc dobre. Dalo by se Fict, Ze mame prdtelsky vztah. * (R4)

., Ano, citim se dobre. Troufam si S nim mluvit 0 cemkoliv, 0 jakémkoliv tématu, muZu se
na néj obrdtit i\ na svého garanta, protoze mame garanta jako to je psychoterapeut
a Karel je jako socidlni pracovnik takze resime spis materialnéjsi stranky. Mam 7 neho

dobry pocit. My si | tykame, tak to mluvi taky za vse. “ (R5)

., ...co Se tyka té rovnocennosti, tak ta tady neni uplné moznd. ProtoZe uz jenom
Z charakteristiky té prace, kdy klienti prichazi 7 lécby, kde maji jista pravidla a reZim,
které musi dodrzovat a socialni pracovnik, respektive terapeut, ktery tam deld socialni
praci V sirsim slova smyslu, tak klienta nejenom podporuje, ale izdaroven kontroluje.
V této sluzbé jsme 1V roli, kdy musime klienty kontrolovat a tlacit na ne. Takze pak tam
Jjiny vztah nezli rovnocenny. My jsme si toho védomi, aproto mame i eticky kodex.
Podle néj se iridime ato znamend, Ze vSechny ostatni vztahy, prdvé jiné, nez

terapeutické, které nejsou uplné rovnocenné, jsou zakdazané. Vse, co by prerostlo V jiny,
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nezli terapeuticky vztah znamena konec prace, protoze pak uz by to mohlo byt treba
zneuzivani klienta ve vlastni prospéch. To je vlastné ochrana jak nas, pracovnikii, tak

| klientii. “ (SP)
Socialni pracovnik a pouzivani technik aktivniho naslouchani

Socidlni pracovnik béhem interakce pouzival vSechny techniky aktivniho
naslouchani. Jednalo se piedev§im 0 parafrazi, doptavani se a vyjadfovani pochopeni
pocitd mluv¢iho. Jednalo se 0 prvky aktivniho naslouchani, které jsou V interakci
s klientem naprosto nezbytné. V ptipad¢ parafraze pracovnik fikal vlastnimi slovy to, co
respondent v minulém anebo Vv soucasném setkani fekl. Jednalo se o prvek motivacni,
ktery respondenta podnécoval k hovoru a zaroven tim daval pracovnik najevo, ze mu
respondent neni lhostejny a méa 0 n&j z4jem. Ve druhé roviné€ se jednalo 0 doptavani se,
coz socialni pracovnik pouzival velmi Casto. V piipad€, Ze mu nebylo néco jasné, tak
v tu chvili polozil respondentovi otazku, aby mu situaci vysvétlil bliz, coz mohlo
zabranit komunikacnimu Sumu a také napomoci plynulé konverzaci. Déle se socidlni
pracovnik doptaval i na soucasny stav respondentii a vyjadfoval pochopeni nad jejich
momentalni tizivou situaci. Vyjadifovani pochopeni je bezpochyby jednou z dilezitych
¢asti interakce, jelikoz respondent z této techniky citi podporu, porozuméni a mize to
vV ném vyvoldvat pocity, Ze na v§e neni sam a mize mit V nékom divéru. Téz to plsobi

jako motivacni prvek.

,,Dobre, kolik teda dluzis...? “ (R1)

,,Jo, takze ty jsi mi minule rekla, zZe...“ (R1)

,, Takze si vlastné myslis, Ze by se to dalo udélat... “ (R2)

., A co ten tviij bratr? Mluvil jsi S nim? “ (R2)

., Mas toho dnes hodné? “ (R3)

., Jak se citis?** (R3)

,,Jak se ta firma jmenuje? ...co ta firma dela? ...nevzpomenes si? * (R3)
,, Co jsi Fikal, Ze se domluvis s M....? “ (R4)

,, Uz mi neprijdes tak strhanej.*“ (R4)
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., To jsem rdd, zZe to, Ze té to tak neoddélava. * (R4)

.,V minulosti si Fesila néjaky zanet, ze? ** (R5)

., Jak myslis, Ze by se to dalo udélat tak, abys to neodhadovala? *“ (R5)
., Vim, Ze jsi to ted’ méla dost tézké. “ (R5)

Socialni pracovnik a sumarizace

Socialni pracovnik v ramci vSech interakci pouzival sumarizaci. Na konci kazdé
interakce se snazil shrnout vSe, co bylo feCeno a rovnéz se snazil 0 ujisténi se, zda klient
pochopil, co se do pfisti schizky zméni a co ma splnit. Z empirického Setteni vyplyva,

ze sumarizace prob¢hla ve vsech interakcich.
., Na konci ekl vsechno, co jsme si za celou dobu rekli, takze urcité shrnul. “ (R3)
,,Jo, urcité vsechno shrnul. *“ (R4)

My jsme si to ujasnili, respektive mame to ujasnéené. Socialni pracovnik vi, co ja chci,
ja zase vim, Ze se na neho miizu uplnée spolehnout, Ze mné poradi, a udéla vsechno pro

to, co budu potrebovat. “ (R5)

., Tak ja myslim, Ze by to mohlo pro dneSek stacit. Ja vim, Ze jsi V tomhle hodné aktivni

‘

a zaroven apeluji na to, aby ses tolik neprepracovavala. Do priste se tedy pokusis o... "

(SP)
Socialni pracovnik a bariéry v komunikaci

S bariérami v komunikaci jsem se u socialniho pracovnika nesetkala. Jeho fec¢
byla plynula, intonace pfiméfena, frazovani v souladu s feCenymi informacemi. Mluvil

jasné, pfimo a kK tématu. Bariéry ovSem pochazely spi$ ze strany od klientt.

U respondenta €. 4 jsem méla znaény problém porozumét audio nahravce. Zde
bych vnimala bariéru v rychlosti feci, kterd byla zna¢na, ale také ve Spatné artikulaci.
Jeho projev byl skute¢né velmi rychly, tudiz spi§ vnimam bariéru z pohledu socialniho
pracovnika, ktery klientovi nemusel porozumét. Ackoliv v kombinaci s odeziranim ze
rth nebyly tyto projevy tolik nesrozumitelné. Nicméné jakoZto pozorovatel jsem se
musela zna¢né soustiedit, aby mi od klienta neunikla zadna informace. Mezi bariéry

v komunikaci lze také zatadit pasivni nebo agresivni klienty. V rdmci pozorovani
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nebyly tyto typy klienti zaznamenany, ackoliv pracovnik uvedl, Ze tato situace se

Vv zafizeni miiZe objevit. Socialni pracovnik pouzival nareci, ale také slangové vyrazy.

,,Spis se objevuje nespolupracujici klient, ale to spis skryte. Samozrejmé se setkavame
S klienty, kteri maji opakované lecby, apravé Unich se muZeme setkat s tim, Ze
nespolupracuji. Tito klienti sice spliuji veskery program, ale Vzdsade vlastné
nespolupracuji, coz pro nas znamend, Ze vnimame, Ze klient nic neprindasi. Nejednd se
samozrejmé 0 situaci, kdy by klient prisel, sedel a micel. To ne! Ale i pasivni klienti se
V nasi sluzbé vyskytuji. Anebo jsou pasivni tim, Ze je to jejich vilastnost. Napriklad, Ze je
hodné velky introvert, ktery je ve skupiné pasivni, ale na individudlnich terapiich je

otevieny.* (SP)

,» -o. ja tieba | vylucuji klienty z chranéného bydleni. Kdyz prijde opily, tak ho musim
Vyloucit z bydleni, takze se mizeme setkat s agresivnim klientem, v pripade, Ze by byl
opily, intoxikovany anebo V toxické psychéze apravé prochdzel néjakym atakem
a nechteél by opustit bydleni. Jia osobné jsem Se S tim jeSté nesetkal, ale ta moznost tady

samoziejmé je. " (SP)
Socialni pracovnik a plynulost reci

Z empirického pozorovani vyplyvalo, Ze socialni pracovnik pouzival plynulé
a ptimétené tempo feci. Rovnéz intonace a frazovani bylo v souladu. Socialni pracovnik
od tématu neodbocoval, tudiz plynulost byla v souladu s poradenskym procesem. Spise
se objevovala disproporce v plynulosti klienti. Jeden z respondentd mél velmi rychlé
tempo feci, tudiz zde mohla vzniknout bariéra pro socidlniho pracovnika, jelikoz
nemusel porozumét tomu, co bylo feceno. Ve druhém pfipad€ z empirické Casti
vyplyva, Ze jedna z respondentek ,,skakala* do feci a tim odbocovala od tématu, coz si
ostatné uvédomovala azminila iV nasledném rozhovoru. Socialni pracovnik také
spravné artikuloval, bylo mu vSe rozumét, coZ nenaruSovalo plynulost feci v tom

smyslu, Ze by se klient m¢l doptavat.
,, Urcité mluvil plynule, to jen ja jsem mu obcas skocila do reci. *“ (R1)

,,Ohledne plynulosti nemuzu nic vytknout, socidalni pracovnik vekl vse, co jsem

potieboval . (R2)

43



»Socialni pracovnik rozhodné neodbocoval od tématu, to spis ja. Vim, ze jsem mu

skakala do reci. Urcité bych mu nic nevytkla. *“ (R3)
,,Jo, jo, ja si myslim, Ze mluvil plynule a srozumitelné. © (R4)

., Cely rozhovor byl plynuly, jen jsem si ted vzpomnéla, Ze jednou premyslel nad

odpoveédi, tak byl chvili zticha. *“ (R5)
Socialni pracovnik a soulad jeho verbalnich a neverbalnich projevi

U této kategorie se jednalo pouze 0 empirické Setfeni. U socidlniho pracovnika
se objevovala mimika, pokr¢il ¢elo, usmal se, ale ve vétSin€ interakci nebyla mimika az
tak zna¢na a jednalo se o mimiku zcela pfirozenou. Socidlni pracovnik pouzival ¢asto
gestiku, respektive vykresloval rukama to, co prave fika. Také posturika byla v souladu
s fecenym. Polohy socialniho pracovnika a respondenti byly ve vzdjemném souladu
a byly zpozorovany prvky zrcadleni. U socidlniho pracovnika se ve vSech interakcich
objevovala kinezika v tom smyslu, Ze si pracovnik na zidli poposedaval. Rovnéz se
u socialniho pracovnika objevovala proxemika. V interakci s respondenty se zdal byt
socialni pracovnik uvolnény, t€lo mél natoené vzdy ke klientovi audrzoval osobni
prostor. Vétsinou mél pied sebou néjakou bariéru, jako naptiklad stdl, aby zachoval
klientdv prostor. Vzhledem k malému prostoru, kde interakce probihaly, by se
v obvyklych situacich jednalo 0 narusovani osobniho prostoru, ktery je 0,5 — 2 metry,
ale vzhledem K bariéfe tento prostor nebyl naruSovan. Socialni pracovnik mél také
vysku zidle ve stejné poloze jako klient. U socidlniho pracovnika se nevyskytovala
v zadné interakci haptika, ale spiSe sebehaptika. Dale jsem se zaméfila na jeho
neverbalni projevy, které vétSinou podle teoretické Casti znamenaly zajem o klienta.
V néekterych interakcich mél nohu pres nohu, respektive mél kotnik poloZeny na koleni.
V jedné z interakci se socialni pracovnik ¢asto dotykal nosu, temene hlavy, ¢ela, mnul si
oko a jeho pohled smétoval doprava. V dalsi interakci s respondentem zkiizil socialni
pracovnik ruce akotniky, Socialni pracovnik vramci vSech interakci udrzoval

ptiméfeny o¢ni kontakt s respondenty.

2.3. Diskuse

V tvodu této empirické Casti bylo nezbytné popsat prostiedi, ve kterych

interakce probihaly. Je nutné zminit, ze prostfedi ma zna¢ny vliv jak na verbalni, tak i
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neverbalni projevy. Kazdy Cloveék se jist¢ setkal se situaci, kdy byl svym prostiedim
ovlivnén a podle toho se i choval a jednal, tudiz se domnivam, ze toto hledisko
empirického Setfeni ma zna¢ny vliv na projevy jednak verbalni, ale i neverbalni u
socialniho pracovnika. V ramci prostiedi se mohl socidlni pracovnik citit ohroZzeny nebo
nervozni, jelikoz nebyl ve svém pfirozeném prostiedi, tudiz se jeho, ptfedevSim
neverbalni projevy mohly liSit od ostatnich. Pravdou ovSem je, ze v jedné interakci
s klientem, ktera probihala v zasedaci mistnosti, mél neverbalni projevy naznacujici
nervozitu ¢i nejistotu. K této ¢asti diskuse nad ziskanymi vysledky se ale dostanu az
v zavéru, kdy se zaméfim na vysledky z oblasti souladu verbalnich a neverbalnich

projevu.

Dalsi vyzkumna ¢ast pojednava o motivaci a podpote klientli. Socidlni pracovnik
v ramci vSech interakci poskytoval jednak zpétnou vazbu, ale také klienty podporoval
a motivoval. U v8ech respondenti uvedl, co se mu libi nebo libilo a zhodnotil, co se
klientovi povedlo. Respondenti tim ziskali v pracovnikovi divéru, jelikoz projevoval
zajem neboli podporu a také je tim dostate¢né motivoval pro dosazeni lepSich vysledk.

To je také patrné i z ukazek v empirické ¢asti.

Vysledky také naznacuji, ze socidlni pracovnik ve vSech interakcich pouzival
techniky aktivniho naslouchani. Jednalo se o doptavani se, parafraze a vyjadfovani
pochopeni pocitl mluv¢iho. Tyto techniky aktivniho naslouchdni pouzival socidlni
pracovnik K tomu, aby si ovéfoval, zdali spravné pochopil, co bylo feceno. Téz tyto
projevy znaci jistou divéru, ktera se U posluchacti vytvaii pomoci toho, ze socidlni
pracovnik vyjadfuje uznani a ptijimani pociti klienta, coz ho podnécuje k tomu, aby
pfemyslel nad svymi mySlenkami azkoumal své pocity. TaktéZ parafrazovani se
u socialniho pracovnika objevovalo ve velké mife, coz znaci jisty zajem 0 klienta a jeho
situaci arovnéz to podnécuje duvéru vtom smyslu, Ze klient vnima, ze ho socialni
pracovnik poslouchd ajeho verbalni projevy nejsou pro socialniho pracovnika
bezvyznamné. Parafrdze U socidlniho pracovnika nebyla uZivdna nad miru, coZz
nepusobilo rusive. U socialniho pracovnika se také objevovala sumarizace, respektive
shrnuti feCeného. Jednalo se pfevazné 0 sumarizaci na zacatku poradenského procesu,
kdy socialni pracovnik shrnul vse, co s klientem fe$il na minulé schiizce. Tim si socidlni
pracovnik 1 klient ujasnili, co se za dobu od predeslé schizky zménilo, co mél klient

udé¢lat a také tim dal najevo, Ze mu klient neni lhostejny.
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Zpétna vazba byla V interakcich také pouzivand, jednak ze strany klientd, ale
také i socialniho pracovnika. V nékterych situacich se jednalo o Kritiku, ale nikoliv
o takovou, kterou by respondent nedokazal zpracovat. SpiSe se jednalo 0 jakési
usmérnéni ze strany socialniho pracovnika arespondentka zpétnou vazbu pokorné
pfijala, jelikoz véd¢la, ze socidlni pracovnik ma v této oblasti pravdu. Konkrétné se tedy
jednalo o zpétnou vazbu ,,chapajici, ale negativni“. V dalSich interakcich se spiSe
objevovaly zpétné vazby ,.chapajici a pozitivni kdy socialni pracovnik i klienty
pozitivné verbaln¢ ocenil za vynaloZenou snahu. Jak jsem jiz zminila, tak doslo v jedné
z interakci ke zvySeni intonace hlasu a zde se objevila zpétnd vazba ,,nechapajici®, ale
diky pouziti techniky aktivniho naslouchani ze strany socialniho pracovnika, a sice
»doptavani se* se vSe fecené vyjasnilo. Socialni pracovnik pouzival jako zpétnou vazbu
i mimiku. V nékterych interakcich se usmal, kdyz klient fekl néco vtipného, V jinych se
zamracCil, kdyz nerozumél, abych nepterusoval respondentiv plynuly projev nebo

svrastil ¢elo, kdyz byl ptekvapeny.

Dle ziskanych vysledkli by se zpétna vazba a techniky aktivniho naslouchéani
daly propojit sreflexi, kterou socialni pracovnik také pouzival. V interakcich, kdy
mluvil klient, tak socialni pracovnik reflektoval to, co bylo ze strany respondenta

feceno, ¢imz poskytoval také zpétnou vazbu.

Ve své empirické ¢asti jsem se také zaméfila, zda se klient citi jako rovnocenny
partner. Na tuto kategorii jsem se zamcéfila jednak z hlediska pozorovani, ale
I Z hlediska zpétné vazby od klienti. Na zakladé pozorovani bylo zjisténo, ze socialni
pracovnik pfistupuje ke vSem respondentiim stejné, bez ohledu na jejich Zivotni situaci.
Sam socialni pracovnik uvedl, Ze se zamétuje pfedev§im na Rogresiiv humanisticky
pristup, kdy je kazdy klient vniman holisticky s ohledem na jeho individudlni piani
a potieby. Co se tyka pravé rovnocenného partnerstvi, tak z pozorovani bylo ziejmé, Ze
je navazan pratelsky vztah, coz potvrzovalo itykani mezi klienty a socialnim
pracovnikem. Respondenti se ve svych odpovédich ale rozchézeli, stejné jako socidlni
pracovnik. Dva z respondentti uvedli, ze se citi byt jako rovnocenni partneii a tfi
respondenti uvedli, Ze nikoliv, jelikoz maji Kk socialnimu pracovnikovi respekt nebo
uvedli, ze maji navozeny pratelsky vztah, ale rovnocenné se neciti. Socialni pracovnik
vV tomto sméru uvedl, Ze V organizaci je rovnocennost zakdzana, jelikoZ to porusuje

eticky kodex organizace. Ale je pravdépodobné ziejmé, ze mohlo dojit ke Spatnému
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porozuméni otdzky, jelikoz rovnocennost V pfistupu ke klientovi a pratelstvi jsou dvé

odlisné oblasti.

Co se tyka asertivity, tak s tou jsem se u socialniho pracovnika nesetkala, jelikoz
dava prostor klientim a nechava rozhodnuti pouze na nich, protoze vi, Ze oni jsou
zodpovédni za vlastni Zivotni situaci, ale nepochybuji 0tom, Ze socialni pracovnik
nedokéze asertivné prosadit své zajmy a nazory. Spise se jednalo 0 vyvdzenou vyménu

informaci mezi socidlnim pracovnikem a respondenty, kde asertivita nebyla nutna.

Dale dle vysledki z empirického Setieni vyplyvé, ze U socialniho pracovnika
nebyly zaznamenany zadné vazngjsi bariéry v komunikaci. Bariéry spi§ pramenily ze
strany respondentti, kdy jeden z respondentd mé¢l velmi rychlé tempo feci a bylo velmi
tézké mu porozumét. Také jsem uvedla, Ze jsem nemohla porozumét audio nahravce,
ale spolecné s artikulaci se neporozuméni dalo predejit, ale muselo byt vynalozené
velké soustfedéni. Pravdépodobné se jednalo 0 ptekotnost, respektive 0 myslenkovy
trysk, ktery je popsan iV teoretické €asti této prace. Socialni pracovnik tuto bariéru
nevnimal jako zavaznou, ale také to muze vyplyvat ztoho, Ze s respondentem
spolupracuje dlouhodobg, tak si jistym zplisobem na jeho verbalni komunikaci zvykl.
Také ujinych respondentli se objevily bariéry, asice prerusovani plynulosti feci
doptavanim se. Ale nevnimém tyto chyby jako zdvazné a vzdy se socidlni pracovnik
vratil k tomu, co bylo naposledy feceno. U socidlniho pracovnika se také objevovalo
nafeci, ale to nebylo tak vyrazné. Misto ,,dobré* pouzival ,,dobry* aj., coZ neptlisobilo
nikterak rusivé a dalo se fe€enému projevu porozumét. Také pouzival slangové vyrazy,
které jsou pouzivany v organizaci, ale vzhledem k tomu, ze klienti tyto vyrazy znaji, tak
se rovnéZ nejednalo 0 nic, ¢emu by nebylo moZzné porozumét napf. socialni pracovnik
misto individuélni terapie pouzival ,,individual®. Také pouzival n€které odborné vyrazy,
kterym by nezéavisly poslucha¢ nemusel rozumét, ale jednalo se 0 ptipady, kdy klienti
byli s témi to nazvy seznameni uz pti pfedchozim 1ééeni zavislosti, jednalo se na piiklad

0 ,,relaps®, ,,psychoza“ aj.

Z empirického Setfeni také vyplyva, Zze redundance nebyla v projevu
zaznamenana, coz nasledné potvrdili iklienti. Socialni pracovnik mluvil vécné,
k tématu a poskytl vSechny informace, které klienti potiebovali, coz uvedli i samotni

respondenti.
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Jako dalSi bariéru v komunikaci lze téz uvést agresivitu. Jak vyplyva
z empirického Setfeni, tak se doposud socialni pracovnik s takovym klientem nesetkal,
ani vramci svého pozorovani nebylo zaznamenano agresivni chovani ze stran
respondentl, avSak sam socialni pracovnik zminil, Ze tato situace nastat muze, jelikoz
klienti v nékterych ptipadech prochazi relapsem a zde je moznost pravé agresivity. Co
se tyka implozivni agresivity, kterd je popsana v teoretické Casti této prace, tak tu je
tézké rozpoznat. Dovoluji si tvrdit, ze bych na toto rozpoznani pottebovala specidlni

kurz ¢i vzdélani v této oblasti a v tomto ohledu mam omezené kompetence.

Pasivita je dalsi z bariér, které mohou v komunikaci nastat, az vyzkumu
vyplyva, ze se jedna o0 dobrovolnou sluzbu, tak Kk pasivit¢é nedochazi. Socialni
pracovnik, ale uvedl, Ze pokud je klient pasivni, tak to zplsobuje pouze jeho
temperament, ku ptikladu, Ze je introvert. To tedy znamend, Ze ve skupinovych

terapiich se projevuje velmi uzaviené, ale pfi individudlnich je otevieny.

Naésledujici bariérou Vv komunikaci je téz manipula¢ni chovéani. Tato bariéra
V pozorovani nebyla zaznamenéna, avSak po rozhovoru se socialnim pracovnikem bylo
zjisténo, ze typy manipulatort se v zafizeni objevuji jen ziidka, respektive mi bylo
sd€leno, ze se s manipulaci setkame na vSech mistech. Pracovnik také uvedl, Ze co se
tyka manipulace, tak ta se, podle jeho minéni, Castéji vyskytuje v K-centru, kde je
pracovano s aktivnimi uzivateli drog, ktefi vétSinou manipuluji s lidmi ve vlastni
prospéch. V P-centru se jednd 0 dolécovaci sluzby, které uzivaji klienti motivovani
anemaji zapotifebi manipulaci pouzivat. Dle mého nazoru je manipulativni chovani
mozné 1 v této organizaci, jelikoz klienti mohou manipulovat se socidlnim pracovnikem

ve vlastni prospéch za dosaZzenim né&jaké vyhody ¢i sluzby.

Socialni pracovnik pouzival i frazovani. Délil véty na krat$i useky, coz
zajistovalo plynulost projevu asocialni pracovnik ani respondenti se Vv rozhovoru

neztraceli.

Intonace byla pfiméfena. U jednoho respondenta nepatrné zvysil hlas, ale to bylo
zpusobeno tim, Ze on jej taky zvysil, takze spi§ doslo K prizptisobeni se respondentovi.
Jednalo se o vysvétlovani problému a tato zvysena intonace byla z diivodu, ze socialni
pracovnik nerozumél feCenému, tudiz respondent zvysil hlas, aby tomu 1épe porozumél.
Nepokladam to za nic neobvyklého, ba naopak se jednalo 0 vyvazenou komunikaci.

V interakci sjinymi respondenty byl hlas silny, znél jasng, klidné ana zakladé
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teoretické Casti tento projev znaci suverenitu. Také melodicky hlas se u socialniho
pracovnika objevoval, ale ten byl v souladu se sdélovanymi informacemi. Kdyby byl
monotonni, tak by poslucha¢ nemusel udrzet pozornost, coz se V interakcich

neobjevovalo.

Rovnéz sumarizaci socialni pracovnik pouzival ve vSech interakcich. Jednalo se
predevsim 0 shrnuti predeslych schiizek, kdy si jak respondenti, tak i socialni pracovnik
ujasnili, co si v piedeslych schiizkach domluvili, ale také na konci kazdého rozhovoru
provedl socidlni pracovnik jakysi souhrn toho, co bylo v pribéhu schizky feceno.

V tomto sméru jsem neshledala Zadné bariéry ani nedostatky.

Posledni ze zkoumanych oblasti byl soulad verbalnich a neverbalnich projevi
u socidlniho pracovnika. Zde se objevovala sebehaptika, kdy se socialni pracovnik ¢asto
dotykal ruky nebo i kotniku, ktery mél polozeny na koleni. V téchto projevech jsem
zaznamenala pouze nesoulad v tom smyslu, Ze mél pravé polozeny kotnik na koleni, ale
tento styl sedu se umuzi objevuje velmi Casto. Mohlo se jednat 0 obranu svého
prostoru, jelikoz se mohl socidlni pracovnik citit mnou, jako pozorovatelem ohrozeny,
ale neptipisovala bych tomu zvlastni vyznam, spi$ bych si dovolila tvrdit, Ze se jednalo
0 jeho typicky styl sezeni. V interakci se také objevilo Casté poposedavani, neboli
kinezika. Socidlni pracovnik si v rdmci interakce primérné dvakrat poposedl v zidli.
Nejedna se 0 nic netypického, jelikoz kazdy nedokaze sedét ve strnulé poloze po celou
dobu konverzace. Jednalo se také 0 opakovatelnost projevii, z ¢ehoz jsem usoudila, ze je
to jeho typicky projev. V jedné z interakci socialni pracovnik zktiZil ruce a kotniky. Dle
teoretické Casti tyto projevy znamenaji, Ze respondent fekl néco, s ¢im socidlni
pracovnik nemohl souhlasit. Spi§ bych témto projeviim pfipisovala vyznam uzavienosti,
jelikoZ se mohl citit ohrozen. Dale jsem ale zjistila, Ze u jednoho z respondentti mél
socialni pracovnik projevy naznacujici, Ze néco zatajoval, potlacoval ¢i pocitoval jistou
nervozitu (opakované mnuti oka, dotykani se nosu, $krabani na tylu, kousani rtu, zatnuti
zvykacich svalll). Zde tyto projevy mohly souviset s prostfedim, jelikoz interakce se
odehravala v zasedaci mistnosti, kde byl velky prostor a socidlni pracovnik se mohl citit
nervozné, ovsem tyto domnénky mohly pramenit z mnoha interpreta¢nich chyb, které

popisuje Disman.

Mohlo se jednat otzv. vyvojovou sekvenci, kterou popisuje Disman, jako

proménou, kterou jsem do vyzkumu nezahrnula. Jedna se 0 to, Ze se zd4, Ze z X vyplyva
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Y, ale X ovliviiuje nezndma Z. V tomto zkresleni dat shleddvdm moznost, ze socidlni
pracovnik mohl mit s klientem negativni zkuSenosti, které ovlivnily jeho neverbalni
projevy. OvSem zdiraziuji, ze jde pouze 0 mé domnénky, které nemam nikterak

potvrzené. (Disman, 2002, s. 22).

Také se mohlo jednat o interpretacni chybu, kterou Disman (2002, s. 23)
popisuje jako chybéjici stiedni ¢len. Je docela mozné, ze vysledky jsem ovliviiovala ja,
jakozto pozorovatel. Socialni pracovnik mohl byt nervézni, a tudiz mél odlisné projevy
od piedeslych zkoumanych situaci. V tomto piipadé je jedna o situaci, kdy se
domnivame, ze z X vyplyva Y, ale skuteCnost je jina, jelikoZz mezi X a 'Y stoji neznamé

Z, které ovlivituje vysledek vyzkumu.

V neposledni fadé je také dobré zminit tfeti z interpretanich chyb, kterou je
dvoji pti¢ina. V tomto se zda, ze Y ovliviiuje X, ale ovliviiuje ho i neznama Z. U tohoto
priklady by se dalo fici, ze nezndmou Z by mohla byt n¢jaka zivotni situace pracovnika,
respektive to, ze feSil néjaké nenadalé udalosti, které ovliviiovaly jeho neverbalni

projevy (Disman, 2002, s. 24).

S témito interpretac¢nimi chybami jsem se mohla setkat u vSech interakci, avSak
shleddvam za nutné zminit, ze se mohlo jednat pouze 0 nest'astnou shodu okolnosti a na

zaklad¢ téchto projevli mohlo dojit ke Spatné interpretaci.

Z vyzkumu tedy vyplyvéa, Ze socidlni pracovnik pouziva vSechny techniky
aktivniho naslouchani, které by mél pouZivat kazdy socidlni pracovnik, ackoliv se tak
v mnoha piipadech nedéje. Rovnéz vystupuje jako rovnocenny partner, jeho verbalni
a neverbalni projevy jsou v souladu, pouziva plynulou a srozumitelnou fe¢ a neobjevuji

se U né¢ho Zadné z popsanych bariér.

Pokud bych méla zminit slabiny empirického Setfeni, tak ty spocivaly predevs§im
vtom, ¢ mi nebyl umoznén vyzkum v pavodni organizaci (Usmev ako dar na
Slovensku), tudiz jsem byla nucena oslovit organizaci jinou. Dale socialni pracovnik
feSil mimotfadné situace, tudiz jsem nemohla uskute¢nit vyzkum, coz mé& v mém
vyzkumu dostatecné zdrzelo. A Vv neposledni tadé také byla chyba v nedostatku
ziskanych dat z pozorovani, pfi€emZ jsem musela zvolit doplitkovou formu empirického
Setfeni, a sice rozhovory s klienty. Pro pfisti vyzkum bych se pokusila oslovit cilovou

organizaci v diivéjsi Cas a stanovit si jista pravidla, podle kterych se budeme fidit. Také
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bych si pro dal§i vyzkum zvolila néjaké poradenské centrum, které je vétSinou
anonymni a jednorazova sluzba, ataké se domnivam, ze zde je spi$ kladen diraz na

podavani informaci nezli na komunikaci mezi socialnim pracovnikem a Klientem.
7 v
Zaver

Ve své bakalafské praci jsem se zamétila na verbalni a neverbalni komunikaci u
socidlnich pracovnikii. Konkrétné se jednalo o socialniho pracovnika v P — centru, a
tudiz ma empiricka cast byla zamétfena na ptipadovou studii. Pro zfetelnéjsi uvedeni
jsem se zaméfila na techniky aktivniho naslouchéni, ale i jiné oblasti, jako je podpora,
motivace, rovnocenné partnerstvi, bariéry a soulad verbalnich a neverbalnich projevu.
Podcenovani vySe uvedenych technik je pal¢ivym problémem v mnoha organizacich,

¢ili bylo dtlezité se tomuto tématu vénovat.

Pted realizaci vyzkumu bylo nezbytné stanovit si nasledujici vyzkumné otazky,

ze kterych vyplyvaly dil¢i cile. Jedna se o tyto vyzkumné otazky:

e Jaké jsou verbalni a neverbalni projevy v interakci s klientem?

e Jak hodnoti klienti interakci v poradenském procesu?

Vyzkumného Setfeni se zii€astnil jeden socidlni pracovnik a 5 respondentt, kteti
byli uzivateli sluzeb P — centra. Z teoretické ¢asti se potvrdilo, Ze socidlni pracovnik
pouzival techniky aktivniho naslouchani. Také se zaméfoval na podporu a motivaci
klienti. Rovnéz se u socidlniho pracovnika objevil nesoulad verbalnich a neverbalnich

projevd, ale ten mohl pramenit z prostiedi, ve kterém se poradensky proces odehraval.

Jednotlivi respondenti také uvedli, Ze se citi byt motivovani socialnim
pracovnikem. RovnéZ uvedli, Ze je socidlni pracovnik podporuje a téZ se 2 respondenti
citili byt v roli rovnocenného partnera. Respondenti také uvedli, Ze ze strany socidlniho
pracovnika neznamenali Zadné bariéry v komunikaci, ale uvedli, Ze sami byli pfi¢inou

bariér, jako naptiklad ,,skdkali do feci.*

Vyzkum byl také zaméfen na prostfedi, které mohlo ovliviiovat projevy
socialniho pracovnika. Ve své empirické Casti jsem stru¢né popsala, v jakém prostiedi
poradensky proces probihal. Nasledné¢ jsem se v diskusi zaméfila na to, jaky vliv mohlo

mit prostfedi na projevy socialniho pracovnika.
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V souhrnu tedy z empirické Casti vyplyva, Ze socidlni pracovnik pouziva
techniky aktivniho naslouchdni a ma verbalni a neverbalni projevy v souladu, coz v
kone¢ném diisledku mize pilisobit pozitivné na klienty. Jednak maji pocit diveéry ze
strany socialniho pracovnika, ale také se mohou citit jako plnohodnotni lidé ve

spolecnosti, a¢ si v minulosti prosli n¢jakou zavislosti.

Vysledky empirického Setfeni by mohly slouzit jako inspirace socialnim
pracovnikim, ktefi nepouzivaji tyto techniky aktivniho naslouchéni a komunikaci, at’ uz
verbalni a neverbalni, podceiniuji a nekladou na ni velky diraz. Vysledky ovsem
nedavaji jasnou odpovéd’, zdali vSichni socidlni pracovnici v organizaci pouzivaji tyto
techniky aktivniho naslouchani, ale jedna se o reflexi poradenského procesu u jednoho

socialniho pracovnika
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