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1 Uvodem

1.1 Nabidky a oc¢ekavani

Text je uréen studentim kursu ,,Mezilidskd komunikace“ (PSY709 Socidlni psycholo-
gie I1I; uréeno pro bakaliiské kombinované studium). Zaméfujeme se na obecné komuni-
ka¢ni dovednosti i na nékteré dovednosti specifické, aplikovatelné v riznych kontextech.
Text obsahuje urcitou sumu poznatki, informaci i ivah o mezilidské komunikaci, véetné
terminologie. V neposledni fadé texty obsahuji nabidky cviceni, kterd muze aplikovat
kazdy siam na sobé. Hlavnim zamérem je nabidnout informace a cviceni umoznujici
utvaret a rozvijet komunikaéni dovednosti, jakoz i prispét k sebepoznavani.

Kurs mezilidské komunikace je jednosemestrilni, predpoklddaji se ¢tyti setkdni (kon-
zultace). Na kazdou konzultaci se student pfipravi tak, Ze si projde p¥islusny text a zpra-
cuje cviceni.

* ok x % ok

Pruni konzultace — predpokladd predem si projit kapitoly 1 aZ 3 a zpracovat
cviceni 1 a 2.

Druhd konzultace — kapitoly 4 aZ 7, cviceni 3.
Treti konzultace — kapitoly 8 aZ 12.
Cturtd konzultace — kapitoly 13 aZ 15, cviceni 4.

X X ok ok %

Mezilidskou komunikaci chipeme jako vymény i sdélovani vyznami; a jako inter-
akéni proces, ktery nejen vztahy i osobnostni proménné odrazi a vyjadifuje, nybrz je
téZ (spolu)utvafi. A to k dobrému, neutrdlnimu, ale muize i ke zlému. Lze si pfedstavit
perfektné komunika¢né vybaveného manipulatora, ktery dovede jasné a spravné sdélit
to, co ma na mysli, dokaZe ovlivnit nemélo lidi tak, aby slouZili jeho zdmérim. A vubec
to nemusi byt zaméry bohu ¢i lidem 1ibé. Jinak Feéeno: také komunikaéni dovednosti
— obdobné jako leckteré jiné, napiiklad karate nebo presnou stielbu z pistole — nelze
oddélovat od lidskych hodnot.

1.2 Zdroje

V kursu mezilidské komunikace se pokousime shrnout dlouhodobé sbirané i vyhod-
nocované zkusenosti z fady vycvikovych a vyukovych programi. Chronologicky prvnim
zdrojem jsou experiencidlné—vyukové kursy, realizované od roku 1992 Institutem pro
psychoterapii a psychologické poradenstvi v Olomouci, uréené pirevazné pracovnikiim
v tak TfeCenych pomahajicich profesich, véetné ucasti studentd psychologie na univerzi-
tach v Olomouci, Brné i Praze.

Druhym zdrojem jsou zkusenosti z vycvikové—vyukovych kurzi, zafazenych do pro-
gramu pregradudlni vyuky studentt. V letech 1997-1999 jsme méli vzacnou moznost



realizovat nékolik experimentalnich, ovéfovacich kursi, adresovanych studentiim — po-
tencionalnim bakaladitm Fakulty socidlnich studii Masarykovy univerzity. Diky grantu
HESP 98 (Higher Education Support Program — Open Society Fund Praha) mtizeme
nabidnout nejen zkuSenosti, nybrz i videoprogramy.

A posledni zdroj: o mezilidském komunikovani existuje uz i u nas pomérné bohaté
pisemnictvi — viz seznam vybrané literatury.

1.3 Komunikace a mezilidské vztahy

»,KdyZz jsem s nékym zadobfe anebo dokonce kdyz se mame radi, tak si spolu povi-
dame pékné, vstiicné, radi a ¢asto se na sebe divime, usmivame, jemné nebo i laskyplné
se dotykame. Nu a kdyz zadobfe nejsme, mluvime spolu i tvafime se na sebe tiplné jinak
a zcela prirozené. Nebo spolu nemluvime viubec.“ Tuto namitku proti komunika¢nimu
kursu ¢i vycviku lze formulovat obecnéji: ,,Jak na tom spolu vztahové jsme, tak také
spolu komunikujeme.“ Podle naseho presvédéeni, opirajiciho se i o autoritu klasikd mezi-
lidské komunikace, neni uvedena formulace nepravdiva, nybrz polopravdiva. Navrhujeme
doplnéni — nazyvame je komunikac¢né-rela¢ni hypotézou — zkracené KOREHYP:

Komunikace mezilidské vztahy © osobnostni rysy nejen odrazi, nybrz je
téz (spolu)utvdii.

Predchozi vétu chapeme jako axiom, ktery primo, ¢astéji nepiimo prolind cely kurs.

7Z KOREHYP téz vyplyva: jestlize se mé pozménit ¢i nové utvorit vztah mezi druhym
¢lovékem a mnou, 1ze tak ucinit tim, Ze spolu za¢neme jinak komunikovat. Komunikace
tedy neni jen pasivnim zrcadlem vztaht mezi lidmi, nybrz aktivnim ¢initelem. A jestlize
je tomu tak, mame ve svych rukou, ustech, gestech i v mléeni — tedy v komunikac¢nim
chovani — Géinny nastroj, jak své vztahy s lidmi ménit, zajisté k lepsimu.

1.4 Lze se komunikovani naudit?

Ostie vyjadreno: dospély ¢lovék se prece nemusi a ani nemize ucit komunikovat, je
mu to ddno kombinaci genetické vybavy s tim, co a jak se s nim a kolem néj délo, kdyz
byl maly.

Takovy postoj 1ze charakterizovat jako fatalismus. Mohou se za nim skryvat obrany,
rezignace, anebo téz ponékud zvlastni jeSitnost, hodna oznaceni ,nepristielny narcis-
mus*“. Pouze u jednoho frekventanta zralého véku jsme se setkali s podobnym postojem,
vyjadfovanym nepfimo v chovani a posléze deklarovanym slovy: ,Vite, snad jste si uz
mohli vS§imnout, jak ji komunikuji, a prominte, ze to fikdm tak pfimo a na rovinu, to
uz je moje, vite? Mne totiz néjaké ty — jak tady pan docent fikd — ,zadrhele, potize
¢i otazniky“ jsou opravdu cizi, Ze ano.“ , A pro¢ vlastné jste tady?“, zeptala se mlada
frekventantka a dodala: , A jesté k tomu v patek?“ Odpovéd znéla: ,,Abych poznal nové
kolegyné a kolegy a tady lektory vidél, jak vlastné pracuji. A taky, abych druhym déval
néco z toho, co vim a umim.“

S nazorem, ze komunikaci nelze naucit, Ze nelze komunikac¢ni styly rozvijet ¢i doved-
nosti zjemnit, se setkavame zridka. Takze byvd pomérné bez otaznikd ¢i pochybnosti
prijatelna tato véta:



Komunikacnim dovednostem se lze (na)ucit do té€ miry, do jaké clovék
chce a vi jak.



2 O setkavani a sebeotevreni

Kdyz se s nékym setkdme tvaii v tvaF, co se déje? Cim a jak se prezentujeme a in-
zerujeme?

e Verbalné: primou vypovédi o sobé: ,Ja jsem...“, a nasleduje jméno, pripadné
udaje o tom, ¢im se zabyvam, koho znam, jaky jsem clovék, anebo téz dalsi cha-
rakteristiky.

e Neverbalnim poselstvim: intonaci a silou hlasu; fe¢i téla — mimikou, gestiku-
laci, postojem i pohyby téla.

e Vizéazi: obleCenim, ucesem, vySperkovanim.

Mira a hloubka sebeotevieni zdleZzi na situaci, ¢ili na kontextu setkani a téZ na
osobnosti ¢lovéka, to jest na jeho vlastnostech, chténi i dovednosti pfimérené se oteviit.
7 kontextu casto vyplyne, co fikat a co ne.

Sedite v letadle, je pred startem. Z reproduktoru se ozve melodicky baryton: ,,Dobry
den, vazené damy a panové. Jsem kapitan Leo Bfidil. Vitam vas na palubé letadla Boeing
737 Ceskych aerolinii. Za chvili odstartuje n4$ let na trase Praha — Sofie. ..

Ptsobilo by nezvykle, kdyby pan kapitan pokracoval informacemi o své rodiné, za-
libach, a ze ma 29. Gnora narozeniny. A bylo by nepatfi¢né, kdyby pridal historku
o posledni vazné rozepii s manzelkou.

Do jaké miry ¢i hloubky se pfi sebeprezentaci otevirdme? Zalezi na nékolika okol-
nostech: na chténi ¢i ochoté otev¥it se, na uméni (dovednosti) oteviit se a téZ na tom,
jak reaguje komunikaéni partner(ka).

Kdyz se predstavujete tvari v tvaf novému spolustudujicimu, zajisté netieba uvadét,
zda jste muz ¢i Zena, kolik je vam let, Ze studujete — to vSe je Citelné i beze slov. Pri
prvnim setkdni muzeme vystacit s uvedenim jména, zaméstnani ¢i pracovisté a tieba
si vyménit par vét o pocasi, pokazdé je néjaké. Pro sezndmeni tedy postaci tak zvany
konven¢éni komunikaéni styl. Pri dalSich kontaktech mtuze — a obvykle se tak déje —
otevirani pokracovat: povidame si toho o sobé vice a zajisté tak ¢inime selektivné — jak
s kym, jak komu.

Nabizime vam prvni cvieni — je o tom, jak se otevirame sami sobé.

2.1 Cviceni l: ,,Ja jsem...“

Mate-li ndladu a cas, vezméte si tuzku. Vasim ikolem je dokoncit 10 vét, z nichZ
kaZdd zacind slivky ,,Jd jsem...“ MiZete pouzit jedno slovo: podstatné jméno (napii-
klad ,,Jd jsem ... myslivec”; nebo radéji pridavné a podstatné jméno (,,Jd jsem ... maly
myslivecek”; anebo téZ doplnit vijpovédi o ¢innosti (,,Jd jsem . .. maly myslivecek a pospi-
chdm k lesu®). Pokuste se psdt takové charakteristiky ¢i idagje, které o vds néco opravdu
vypovidaji. A nemusite cenzurovat, tohle cviceni je jen pro vds.

Proberte vsechny véty jednu po druhé a urcete si pét aZ Sest, které povaZujete za
nejvyznamnéjsi charakteristiky ¢i udaje o vds. A miZete si t€Z odlisné oznacit ty veticky,
které byste nechtél(a) prilis zvefejriovat.



Pri vSech kontaktech s lidmi zajisté na druhé néjak pusobime, utvareji si o nas
yobraz“. Do jaké miry je ¢i neni tento ,,obraz“ v souladu s tim, jak vidime sami sebe?
Jak se ,vidime“ a jak nas vnimaji druzi? A jelikoz ndm jde o komunikovani, mizeme
otazky zuzit: Jak se ,komunika¢né vidime“ a jak vnimaji nase komunika¢ni chovani lidé
v nasem okoli?

Nabizime vdm druhé cviceni, které ma dvé éasti: dotaznik (a) pro vés a dotaznik (b),
o0 jehoZ vyplnéni pozadejte nékoho z téch, kdoz vas delsi dobu znaji. A pokud moZno, aby
tak ucinil(a) bez va$i pfitomnosti. Pozndmka: nedoporu¢ujeme pozidat o tuto sluzbu
nékoho z nadfizenych nebo podiizenych.

Takze: vezméte si do rukou nasledujici tabulky a dejte se do toho.

X X ok ok %

Predpokladame, ze mate pred sebou oba vyplnéné dotazniky. MuZete si krizky spojit
¢arou — a porovnavat podobnosti ¢i rozdily. Na rozdil od cvic¢eni prvniho, které je pouze
pro vas, by mélo druhé cviceni poslouzit jako podnét k diskusi na konzultaci. Proto je
nezapomente domal

2.2 Cviceni 2a: Jak se komunikaé¢né ,,vidim“
Odhadnéte, zda a do jaké miry se pro Vis hodi uvedené charakteristiky. A udélejte

krizek x pod sloupec té odpovédi, kterd na vds spise pasuje neZ nepasuje. A pokud mozno,
vyhybejte se rubricce ,,Nevim*.

Tabulka 1: Jak se vidim

|| Vidim se jako élovék, ktery... || Ano | Spise ano | Nevim | Spise ne | Ne ||

. umi druhého ,,podrzet“, povzbudit

. podéva jasné informace

. umi fidit, organizovat

. ponechéva velky ,komunika¢ni prostor® druhému
. umi presvédclit

. oteviené vyjadiuje city

. mé smysl pro humor

. umi zucastnéné naslouchat

O 00| O x| W| N =

. je rozumny, raciondlni

. je empaticky, umi se vcitit

. dovede se prosadit

. je upfimny, mluvi ,na rovinu“

. rychle navaze kontakt

. umi poradit

. je citlivy, zranitelny

. je tolerantni

. zastava pevné moralni principy, zasady
. je motoricky (mimicky, gestikulainé) Zivy
. (né&co jiného)
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2.3 Cviceni 2b: Jak mne ,,vidis“

Odhadni, prosim, zda a do jaké miry se na mne hodi uvedené charakteristiky. A udélej
krizek pod sloupec té odpovédi, kterd na mé spise pasuje nez nepasuje. A pokud mozno,

vyhybej se rubricce ,Nevim“. Dékugji.

Tabulka 2: Jak mé vidis

|| Vidim té jako ¢lovéka, ktery...

|| Ano | Spise ano

Nevim | SpiSe ne | Ne ||

. umi druhého ,podrzet“, povzbudit

. podava jasné informace

. umi fidit, organizovat

. ponechévd velky ,komunika¢ni prostor® druhému

. umi presvéddit

. oteviené vyjadiuje city

. m& smysl pro humor

. umi zucastnéné naslouchat

O 0| | O x| W| N

. je rozumny, raciondlni

. je empaticky, umi se vcitit
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. dovede se prosadit
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3 Komunika¢ni motivy a proces

3.1 Proé

»Kolik je hodin?“ Kdyz nékdo feknu tuto vétu jednoduchého obsahu, nemusi vzdy
jit o jednoznaény dotaz na spravny Cas.

Predstavme si, zZe jista divka a ponékud nejisty mlady muz cekaji na autobusové
zastavce. Mladik uz delsi dobu po sle¢né posilhava, ona po ném pokukuje rovnéz. Rad
by ji oslovil, ale netroufa si, ma zabrany. Divka je ma mensi, a tedy zepta se na spravny
¢as. Dostane se ji dychtivé odpovédi, ze je presné Sestnact hodin, nula pét minut. Coz
ovSem sle¢nu nezajima, ma prece své presné hodinky. Jde tedy o néco jiného, nez o ¢em
je fe¢: o pokus navazat kontakt, seznamit se.

Tedy: navazat kontakt a utvaret vztah — to je jeden z motivi, pro¢ lidi oslo-
vujeme a mluvime s nimi.

Kdyz stejny dotaz, byt jinym ténem, polozi otec dospivajici dcefi, ktera se vratila
domii po pilnoci namisto dohodnutych deviti hodin, nejde rovnéz o prosté zjisténi casu,
nybrz o vyraz nespokojenosti rodi¢e s poéinanim dcery — a tedy opét o néco jiného,
nez ika obsah dotazu na ¢as. Cilem tu neni byt s dcerou v kontaktu, ten je pouze pro-
stifedkem k néfemu jinému: z rodicovské pozice udélit dcefi vytku a hlavné pokusit se
ovlivnit jeji jednani, aby se netoulala. Velmi ¢asto spolu mluvime hlavné proto, abychom
druhého ¢lovéka, nebo i vice lidi, ovladli, abychom svét zvladali, abychom ziskali kon-
trolu, mozn4 i prevahu. Nazvéme tento komunikacni motiv kontrolné—mocenskym
a na chvilku se u néj zastavme.

Od détstvi se ¢lovék snazi a potrebuje néjak zorientovat ve svété, vyznat se v ném
prosté proto, aby mohl zit a prezit. Uz od détstvi se vSelijak snazime, zajisté tak jak
pravé umime, svét kolem nas — a o néco pozdéji i nas vnitini svét — néjak zpiehlednit,
usporadat. A ¢inime tak i proto, aby se pro nas stal prehlednym a predvidatelnym, aby
n4s piili§ nepiekvapil, nevyvedl z miry nebo dokonce néjak neohrozil. Ze je to snaha
marna a zbyteéna? Ano i ne.

Marna je v tom smyslu, Ze vysledek nemiize byt nikdy zcela dokonaly a jednou
provzdy hotovy. Kdyz si nékdo zacne pysSné namlouvat, ze svét a lidé jsou mu zcela
a beze zbytku jasni, Ze jej nic a nikdo nemuze prekvapit, byvava velice prekvapeny tim,
jak se myli, pokud si sviij omyl uvédomi. OvSem kdyZ nékdo jiny z lidské nedokonalosti
(na strané jedné) a ze slozitosti i proménlivosti svéta (na strané druhé) vyvodi naprostou
skepsi ¢i dokonce duslednou rezignaci, musi se honem o ného zacit ve vSech smérech
starat druzi lidé, aby viibec mohl zit, aby nezahynul.

Je to vlastné stalé a mélem sysifovské usili, neutuchajici zipas redukovat na mozné
minimum zmatek kolem nés i nejistoty v nas. A pravé sdélovani, tedy mezilidska komu-
nikace ,,...je hra, kterou hraje mluvéi dohromady s posluchac¢em proti silam zmatku,
které jsou reprezentovany obvyklymi potizemi pfi sdélovani nebo néjakymi jedinci, kteri
se to sdélovani snazi rusit.“ Napsal uz davno Norbert Wiener, otec kybernetiky.

Vratme se na autobusovou zastavku a pripustme, stava se rovné, Ze nékdo opravdu
chce jen znéat presny cas, tedy potfebuje ziskat — af uZ z jakéhokoli divodu & pro
jakykoliv ti¢el — informaci, kterou nevlastni. I tohle byva komunika¢ni motiv, nazvéme
jej kognitivnim ¢&ili poznavacim. Diky nému mame kazdy v sobé jakési skladisté



informaci, sidlicich v nasi paméti vice anebo méné trvale. Sklady byvaji rizné: bohaté
az precpané — nebo téz, kde nic, tu nic moc. Nékde shledame chaos, pfipominajici spise
sklddku nez sklad; jinde jsou informace pékné usporadané, aby byly po ruce. Zalezi na
skladnikovi, na jeho schopnosti informace prijimat, t¥idit, davat do souvislosti. A ty
zbytecné zapominat.

A dodejme: otizka na Cas, spojend s vymluvnym pohledem na hodinky, mizZe téz
signalizovat nezdjem pokracovat v kontaktu. Kdy? Napiiklad tehdy, kdyz netrpélivé
spéchiame; anebo chceme-li dat najevo, ze mame svého partnera dost.

Mizeme tedy shrnout: mezilidskd komunikace — od dotazu na presny cas az tfeba
po odbornou disputaci ¢ Sepot milenci — nese s sebou vztahové poselstvi: bud vztah
odrézi, nebo se jej snazi utvaret. Dile m4 jisty obsah (nékdy jasny a zjevny, jindy skryty
nebo i zcela jiny, nez o éem vypovidaji slova). A miZe mit téZ uréitou kontrolné—
mocenskou, az pfimo akéni dimenzi; nékdy silnou a zfetelnou, pripadné nepatrnou.

Svycarsky psycholog Jean Piaget (1896-1980) rozligil u malého ditéte dvé funkce feéi.
Prvni nazval spolecenskou, kdy dité oslovuje lidi kolem sebe, snazi se upoutat zdjem,
vejit v dialog. Druh4 funkce je ¢isté individualni, egocentrickd. Dité ma potéSeni z toho,
ze mluvi, povida si jen tak pro sebe a je mu zcela lhostejné, zda nékdo nasloucha ¢i
néjak reaguje. U malého ditéte je to milé a muze byt i ucelné. Na povazenou vsak je,
pretrva-li egocentrické mluveni az do dospélosti.

A tak k nasemu vyc¢tu komunika¢nich motiva je moZné jesté pridat dalsi motiv —
nemotiv: feéni se jen tak, pro nic za nic, egocentricky; fe¢ se mluvi, voda netece.

Néco ndm tu ale zfetelné chybi — lidské city. Leckdy komunikaci zcela zahlti, jindy
byvaji jejim jemnym doprovodem. Ted vSak ponechdme city stranou a nadéle se budeme
obracet k poznavacimu rozumu. UmozZni popsat i rozebrat slozity, obdivu- i podivuhodny
proces, ktery z tvora FiSe zZivocéiSné utvoril a od kazdého zrozeni znovu tvori lidskou
bytost.

3.2 Jak

Osoba A (Albert) potiebuje rychle pét tisic v hotovosti. Nemd je, vybirat nechce
nebo nema odkud, nezbyva nez si vypuj¢it. Rozhodne se poziadat o pajcku osobu B
(Bohouse) — a tedy pozada. Bohou$ musi pochopit, co po ném Albert chce a poté dat
jasné najevo, ze — reknéme — p1j¢i. Tuto napohled prostou komunikaéni transakci si
ted popiSme a rozeberme na ¢asti.

Doty¢ny Albert ma komunikaéni zdmér, ktery ozna¢me Z(A): ziskat pét tisic. Tento
amysl zajisté vyplyva z uréitych potieb, pfani hodnot a je téz vysledkem premysleni
(potfebuji, nemdm, musim vypujéit). Navic jsou ve hie zcela urlité emoce, tieba ty
nepiijemné, kdy ¢lovék néco potifebuje, nemé a musi prosit. A tohle v8e, co ovliviuje
a utvari Z(A) nazvéme O(A), ¢imz mame na mysli osobnostni proménné pana Alberta.
Tedy: O(A) — Z(A), neboli osobnostni proménné vedou Alberta ke komunikaénimu
zdméru. Jenze od koho?

7 Albertovy paméti se nori nékolik osob: kdo asi je schopny a bude ochotny pravé
mné pujéit? Budu radéji dluzit tomu, anebo onomu? Koho si vlastné mohu dovolit
pozadat? Jinak feCeno: Albert provadi urcitou bilanci lidi kolem sebe, uvazuje vzatahové
souvislosti, které nazvéme vztahovym kontertem a ozna¢me K1. Ovsem téch kontextu je



vic: pozadani o pajcku se déje za zcela uréité situace, rikejme ji situacni kontext K2.

Predstavme si, ze Albert na pohibu kondoluje Bohousovi slovy: ,Upfimnou sou-
strast, mily muj pfiteli. A mohl bys mi p1jéit pét taci?“ Komunikaéni zAmér uskutecnil
Albert naprosto nevhodné, ve zcela nepatfiéném situaénim kontextu. Néco u Alberta
nezafungovalo, jak by mélo. A to ,néco“ nazvéme transformdtorem T(A) — to jest pre-
ménovacem. Komunika¢ni zamér, vyplyvajici z osobnosti, se v ur¢itém kontextu trans-
formoval v chovéni, a to ve sdéleni S(1) — ¢ili v pozadéani o pijéeni penéz. Nebo jinak:
do transformatoru z jedné strany vstoupi nasSe komunika¢ni motivy a zdméry a z druhé
strany, to jest smérem k néjaké osobé, vystoupi nase sdéleni. Cely kurs, v jehoz ramci
pravé ctete tyto radky, pro nékoho mozna ponékud nezazivné, vlastné pojedniva pie-
devsim o fungovani ¢i poruchach transformatoru. TakZe: pokud by se vas nékdo zeptal:
»Jak ti funguje transformator?“, a ucinil tak v kontextu s mezilidskou komunikaci, pak
se pta na vaSe komunikacni charakteristiky a hlavné dovednosti — na vase komunikac¢ni
»know—how*.

Dosud jsme ovSem byli pfevazné na strané Alberta, jeho zaméru a jeho transformé-
toru. TémérF zrcadlové vypada schéma pana BohouSe. Jen misto zaméru Z(B) tam vidite
U(B), co# znamend sumu uéinkd sdéleni S(1) na Bohouse.

Kx— Kx

Sy

Predpokladejme, ze Albertuv transformitor zafungoval v souladu s kontexty, a tedy
Albert pozadal o pujéku vhodné a primérené, nikoliv na pohibu a ani poté, co si mu
Bohous postézoval na akutni nedostatek penéz. A Bohous byl pravé na prijmu, také jeho
transformator T(B) spravné zafungoval. A Bohous$ sdéleni pfijal tak, jak bylo mysSleno.
Do hry ted vstupuji osobnostni proménné i vztahovy kontext (jak je na tom ve vztahu
k Albertovi); v8e zvaZzi — a rozhodne se pijéit, coz vyjadii sdélenim S(2), které Albert
prijme a je rad.

Mize vSak nastat situace, kdy zamér sdélovatele nema na piijemce takovy ucinek, jak
sdélovatel chtél, pral si a ocekaval. Pozitivnéji feceno: kazda komunikaéni transakce



probiha spravné tehdy, jestlize se zdmé&r shoduje s i¢inkem (Z = U). Nebo ze
alespon pfiblizné plati, ze Z = U. Jestlize tomu tak neni, miZe jit o disledek nékolika
okolnosti, zde jsou nékteré z nich.

e Osoba A nesdéli svilj zamér jasné a pro adresita srozumitelné, pfiGemz priciny
mohou byt rizné: nejasnost projevu sdélovatele, mensi chiapavost adresata nebo
téZ skuteénost, Ze pod stejnymi slovy ,C¢tou“ kazdy néco jiného. Albert mluvil
o navratné pujcce, kdezto Bohou§ to mohl , precist“ jako pujcku nenavratnou, ¢ili
dar — tfeba uz ma s Albertem jisté zkuSenosti.

e Adresat sdéleni neni momentalné na pfijmu, coZ se ¢asto stava tehdy, je-li prilis
zaujaty sdm sebou.

¢ Obéma ucéastniky komunika¢niho procesu je rozdilné a nesluéitelné zpracovan kon-
text.

Ve vSech takovych pripadech plati: bud osoba A vi, Ze jeji komunikacni zamér se
nerovng uéinku, anebo to nevi. Co je horsi? Zajisté, kdyz nevi. Aby védéla, je zapotiebi
néco velediilezitého — nejen fungujici transformator, nybrz i zpétné vazby (ZV). A jelikoz
jde o pojem zcela kli¢ovy, vénujeme zpétnym vazbam samostatnou kapitolu.
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4 Transakc¢ni prostiedi — prostor a jeho usporadani

Kazdy prostor, v némz dochazi k vymeéné informaci a ke sdélovani — to jest k ak-
cim, jejichZz smyslem je aktivné néco prohledat, ukazat ¢i zobrazit a sdilet — nazyvame
transakénim prostredim. Akce mohou probihat na rtzné Grovni: od setkévani buiniky se
substratem kolem ni az po interakce lidi.

Transakéni prostiedi je tedy soudasti vSech biologickych i socidlnich systémi: od in-
troaktivniho systému individua pies interaktivni a soucasné introaktivni systém rodiny
— aZ tfeba po multiaktivni spoleéensky systém. Napiiklad také ordinace 1ékaie ¢i kolek-
tiv pracovniki kanceldfe — anebo i va$§ ro¢nik kombinovaného studia — vytvari svoje
vlastni transakéni prostifedi. Transakéni prostredi zahrnuje vSechno déni, vSechen pohyb
v daném prostiedi, tedy jeho dynamiku; zaroven vyjadiuje strukturu prostiedi, uréenou
rolemi jednotlivych aktérti (a z nich vyplyvajici funkci), moci a pozicemi v prostiedi
transakci. Dynamiku a strukturu transakéniho prostfedi spoluutvari také jeho terito-
ridlni usporiddni — interiér a exteriér teritoria, v némz se dané transakéni prostiedi
nachazi.

Spoluaktéry transakéniho prostiedi tedy nejsou jen zivé bytosti, mezi nimiz dochazi
k vyménam sdéleni a k aktivnimu sdileni, ale téZ objekty, k nimz se Zivé bytosti rizné
vztahuji a jejichZ existence mize vyznamné ovliviiovat vzajemné interakce (jako kupii-
kladu neobvykla hracka, kterda dava pocit moci svému majiteli a mize byt zdrojem
konfliktd s ostatnimi détmi).

Hranici transakéniho prostfedi individua je jeho ,kontaktovd hranice“ (,bublina
osobniho prostoru®, ,intimni prostor“). Hranice transakéniho prostifedi primarnich a sekun-
darnich socidlnich systémil jsou urceny jejich vyznamem pro ¢leny skupiny a pro okoli
dané skupiny, dile teritoridlni pozici v rdmci socidlniho prostiedi spole¢nosti (svéta),

v niz existuje. Individuum vstupuje do tohoto systému svym osobnim prostorem, viz
tabulka Transakéni prostiedi a optimalni ,aranzma“.

7Z uvedené zhusténé definice transakéniho prostiedi vyplyva, Ze je mozné cilené ovliv-
novat prostorové usporadani a atmosféru transakéniho prostfedi — podle obsahu jeho
¢innosti a podle jeho role ve spole¢nosti, v niz se nachazi. Piikladem mize byt objekt
vSeobecné znamy: pokladna na penize v obchodech. V prostiedi prodejny je to objekt,
ktery primétrené dotvari jeho iéel — a ¢im vice takovych pokladen, tim vice se zvyraznuje
transakéni prostiedi prodejny, a tudiz i mozny vyznam a vydélek prodejny. V transakc-
nim prostiedi ordinace 1ékafe muze stejna pokladna pusobit rusivé, dokonce podeziele —
a to i kdyz by lékar pracoval za piimou platbu. A v prostiedi uéebny na fakulté muze ta-
kova pokladna vyvolat pobaveni az smich. Anebo zamysleni nad absurditou svéta kolem
nas.
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Transakéni prost¥edi a optimilni "aran¥ms"

transak&ni optim&lni popis verb&lni
prostfedi distance (p¥iklady) vyjadfeni,
(v cm) osloveni
v&t#i:750 -900 vnimime n&kolik osob, mluvici pe&livé&
skupinu; gestikulaci, voli slova,mluvit
vefejné pozice t&l; spisovné;
m& v zorném poli "ViZené damy,
vice oscb; pénové!" Jsem
Yleabdt" mensi:350-750 (pfedniaZka, schize, rad, Ze jste
ve v&tEi skuping) prisli, abychom
spole&n& diskuto-
vali o ...."
vEt$1:200-300 vnimime detaily:plet,
spoleden- vlasy, mimiku; "Mili kolegovél™n
ské mezi GEastniky byva
stolek, pult; "Evo, Jendo a
"sako" (spole&nost znamych, Karle!n
nékupy; pracovni "Pani Krélova!"
mensi:120-200 kontakty, Gfednt "...a vitdm téz
jedn&ni) pana KoZnara,
vaZim si ho ..." -
jasn& viméme detaily mluvi se tisSim
osobni tvare; vzdilenost je hlasem;
v&tE1:200-400 na délku paZi; "Tady vedle je
sd&lovani ddvé&rnych volné misto,
"koSile" informaci, flirtovani posadte se, pro-
Casté ofni kontaky, sim."
mensi:45-75 vnimime parfém "Dnes ti to ale
ale moc sluZqi.r
jemné doteky;obajsou mluvi se potichu;
intimni vét8i:14-45 plné zaujati jeden "Moc krasné& se mi
druhym; tancuji spolu,| s tebou tan&i."
"eilko" namlouvdni, milostna "Co kdychom
vyznéni; za8li ke mné&. .?"
mengi: 0-15 doteky dominuji, o&i Chvile ml&eni.
pfiviené; "MilaCku, ted uz
teiiZen (tanec "lepeiidk"; nic nefikejme..."
mazleni, 1i{bdni, sex)

4.1 Jak si usporadat pracovnu

1. NeZ se rozhodneme za¥idit si ¢i nové upravit pracovni prostor (dile pracovna), je
dulezité védét:
e komu je prostor (kromé mne) uréen — a k jakym ucelim (ufadovna, konzul-
tovna, ordinace, misto ke studiu);
e jaka ocekavani maji prichozi — navstévnici, klienti, zdkaznici, hosté, pacienti
¢ijiné ,strany“ (déle pouzivdme pro vSechny jen oznaceni ,klient“) od setkani
S nami;

12



e jak se umime pohybovat v prostiedi pracovny a jak je umime vyuzit ve pro-
spéch klienta i ve svij vlastni prospéch. Z toho vyplyva nejvyznamnéjsi za-
sada:

2. Ve své pracovné se musime citit dobfe a bezpeé¢né. Znameni to také mit jistotu
v organiza¢ni struktuie mistnosti, v dosazitelnosti eventudlnich pracoven kolegi,
mit pristup k potfebnym informacim a spojeni s dal$imi, pro nis vyznamnymi
pracovisti. Pracovna ma slouzit k priméfené rytmicité plného pracovniho zaujeti
i chvil relaxace. Tomu téz prispiva jeji vybaveni.

3. Ve vasi pracovné by se mél dobre citit i klient, jemuz téz slouzi. Také on by
mél mit pocit bezpedi pri navazani prvniho kontaktu a utvafeni prvniho dojmu.
Podle odborniki prvni dojem vznikd 120 az 240 vtefin, jak u koho. Klient ma
mit prilezitost prohlédnout si nis i prostredi, citit se bezpecéné pfi sedani na zidli
¢i do kfesla. V pracovné by proto nemély chybét predméty, které jej ujisti, Ze
je na spravném misté — napiiklad hracky u rodinného terapeuta, knihy sbirek
zakoni u advokata, plakat s popisem lidského téla u maséra... NaSe osobni
predméty nevadi, nemaji vSak zaplavovat klientovu pozornost naimi osobnimi
tématy — od nabozenskych aZz po sbératelskad a ,situa¢né vyznamna“. Néktera
z téchto témat mohou u klienta vyvolat nepriznivou reakci, napriklad centralné
umistény kiiz s Kristem u klienta ateisty. Zavérem mutzeme konstatovat: pracovna
ma byt bezpecna vSem, jimz slouzi.

4. Je treba téz pripomenout, Ze vyznam pracovny je vyrazné podminén daleko za
jejimi hranicemi, a to predchazejicim ocekavanim klienta. Na jeho ocekavani pu-
sobi ohlas pracovi$té mezi obyvateli, v médiich a podobné. Ale téz v jaké ctvrti
mésta pracovisté sidli, jak je pristupné i jak vypada celd budova. Urovei vratnice
a chovani vratného mohou ovlivnit niladu klientd i po prekroceni prahu naseho
pracovisté. Stejné tak atmosféra a prehlednost cesty k pracovné chodbami bu-
dovy. Vliv maji také nasténky a samoziejmé droven toalety a moznost podivat
se do zrcadla, nez klient zaklepe na dvere. Také umisténi pracovny muize ovlivnit
postoj ¢i vyladéni klienta: pracovna ve vyS$Sim patfe, umisténa v rohu a s velikymi
okny a pripadnymi efektnimi vyhledy, vyvolava dojem vétsi dileZitosti, nez mala
pracovna mezi mnoha ostatnimi v prizemi. ..

Informaéni vyznam ma ovSem i tabulka na dverich. Je souc¢asti hrani¢ntho pasma
va$i pracovny. Nékdy jsou tyto tabulky doplnény vyzvami, které — nejsou-li v sou-
ladu s klientovym oc¢ekivanim — mohou pusobit rusivé: napriklad naléhavé vyzvy,
co vSechno zde klient nesmi a co musi.

Otevirajici se dvefe pracovny uvolhuji vstup do transakéniho prostiedi. Prvni,
s ¢im se klient setkava, je pohled do nasi tvare a pripadné podavana ruka. Zapu-
sobit mize prvni zavan vuné pracovny a téz vuné nase. V tu chvili klient jesté
stoji, ale zaroven se jeho prvni dojem syti podstatnymi informacemi, doplhujicimi
ocCekavani, zazitek z cesty za nami a aktudlni naladu...

5. Prvnim strategicky vyznamnym znakem, ktery spolupiisobi pfi vstupu do pra-
covny, je jeji velikost. Velké prostory, ve kterych neni nic, co ma prakticky vy-
znam, byvaji signilem vysokého postaveni. To umochuji i velkd okna a usporadani
mistnosti. Vyznamnou roli hraje umisténi stolu, které vymezuje osobni prostor od
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prostoru ,vefejného“. Pak si klient vSimne obrazu nad stolem: i ten miiZe prispét
k jeho pocitu uvolnéni anebo naopak napéti. Poté klient vyhledava misto, které je
urceno pro ného a je vyznamné, jak mu pfitom svymi gesty napomahame. V téchto
chvilich se v ramci prvniho kontaktu spoluutvari intenzita pocitu bezpeéi anebo
ohroZeni, divéry & nedtvéry. Ze to ovliviiuje i troven nasich vlastnich transakei,
neni tfeba rozvadét.

. Na hodnotu prvniho kontaktu pusobi také nase chovani — zpiusob, jak klienta
vitdme, jak jsme mu podali ruku, jak probéhl nas zrakovy kontakt s nim (zda jsme
neulpéli na jeho oéich a zda jsme dokazali po maximéalné tfech vterinach zrakovy
kontakt kritce prerusit); a jak jsme vyuzili ,nadstandardnich“ neverbalnich pro-
jevi — dsmévu, pomoci z kabatu, doteku, slov nad bézny konvenéni styl. Teprve
poté mohou klientovu pozornost zaujmout dalsi objekty, jejichz strategicky vy-
znam je v prvnich chvilich kontaktu mensi — od zajimavé kvétiny, pocitace az po
osobni fotografii v knihovné. Tyto podnéty klient vnima, jakmile si je jisty tim, Ze
se muze uvolnéné rozhlédnout kolem sebe; a kdyz uz vi, kde je jeho misto v pro-
storu pracovny a kdyz svoje misto obsadi a citi se relativné bezpeény. Pocitem
bezpedi zaroven ovliviuje nase spoleéné transakéni prostredi.

. Klienta vzdy zajima, kde je jeho misto, coz je ovlivnéno i je jeho oéekdvanim. Na-
priklad zda bude s nami jednat vestoje anebo vsedé. Muze byt piekvapeny, kdyz
mu nabidneme zidli v prostoru, v némz cekal, Ze bude stat za ufednim pultem.
Proto je vyznamnym prostfedkem komunikace v transakénim prostiedi pracovny
rozestavéni stolu a zidli (kfesel). Zalezi na obsahu naSeho kontaktu: velky stil
mezi pracovnikem a klientem nevadi tolik pfi Gfednim jednini, jako p¥i pora-
denském rozhovoru. Je vhodné zvazit, zda obsahu nasi price vice vyhovuje stil
hranaty, vicehranny anebo kulaty. Ctyfhranny stél p¥ispiva k rychlému jednini
bez soukromych sdéleni se zadmeérem rychle se dohodnout. Vicehranny sttl zvy-
raziiuje mocenskou pozici: ten, kdo sedi v jeho cele, je mocnéjsi a ma-li takovy
stil cela dvé, pak je mocnéjsi ten, kdo nema za zaddy dvefe. Vicehranny stil je
vhodny k delsimu a jasné strukturovanému projednivani daného tématu. Kulaty
sedici si mohou sdélit i néco malo ze svého soukromi. Nyni obvyklé podlouhlé stoly
s kulatym zakoncenim umoziuji vyuzit vyhod obou vySe zminénych ploch.

Stul a jeho umisténi v pracovné tvori, jak jiz bylo fe¢eno, hranici mezi na$i sou-
kromou zdénou a vefejnou zénou, uréenou pro setkani s klientem. Nékteri klienti
maji tendenci tuto zénu prekrocit a vstoupit do zény soukromé. Pak jiz mize jit
o ,presilovou hru“ mezi pracovnikem a klientem — pro znalce komunikace je to
lahtdkova prilezitost.

. Transakci s klientem ovliviiuje také jeho misto u stolu. K jednani a vyjednavani
je nejvhodnéjsi, sedime-li s klientem v rohu stolu v pravém thlu k sobé (,,pratel-
sky roh stolu“), coz vytvari spoleény prostor a umoziuje vlastni volbu zrakového
kontaktu bez uhybani. Je ovSem tieba zvazit, kdy je vhodné se s klientem ¢i kli-
enty posadit u stolu a kdy je vhodnéj$i s nimi sedét mimo prostor stolu. Stil
miize byt vyznamnym prostfedkem komunikace v situaci, kdy je tfeba zduraz-
nit formalni rdmec moci afadu ¢i profese. Tam, kde je vhodné uvolnit prostor
i sdélenim, prekracujicim formalni rdmec profese, napiiklad u poradenského nebo
anamnestického rozhovoru, je podle nasich zkuSenosti primérenéjsi sezeni mimo
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stil. Rozhovor muze probihat kolem malého konferenéniho stolku, prispivajiciho
k osobni kooperaci (pfipadné konzumaci).

A sedét muzeme také s volnym prostorem beze stolku mezi sebou — otevieny
prostor uvolnuje misto nejen k aktivnéjsim operativnim transakcim, ale také k do-
tekiim, presahujicim spolec¢enskou hranici az do prostoru osobniho. Zvlasté v pora-
denstvi a psychoterapii m4 volny, otevieny prostor mezi terapeutem — poradcem
a klientem ¢i pacientem svij nenahraditelny vyznam. A také byva vhodné i acéelné,

sedi-li poradce a klient ¢asteéné bokem.

. Dilezitou soucasti usporadani pracovisté je vybér sedadel pro klienty a pro nas.
Pokud sedime v krouzku, je vhodné, aby v8echna sedadla byla stejnd — tedy aby
napriklad jeden nesed€él nize, tfeba v kfesle, a jiny vySe nad nim, na zidli. Pro
jednani u stolu byvaji vhodné Zidle bez opéradel pro ruce — umoznuji gestikulaci
a téz snadnéjsi presuny do priznivéjsi pozice. Sedime-li v krouzku a bez stolu mezi
sebou anebo s malym konferenénim stolkem, jsou vhodn4 kiesla anebo (1épe) zidle
s podruckami, aby si mohli aktéfi transakci sami volit miru své neverbalni akti-
vity. Volba sezeni je dulezitd také podle okolnosti — napiiklad s , potencidlnim
agresorem*“ je vhodné se posadit do kfesel, aby bylo hned vidét, kdyz klient chce
povstat, a tedy aby zbyla chvilka, nez tak ucini. Mezi sedadly ma byt mezera,
nenarus$ujici intimni prostor pritomnych, tedy nad 45 cm. Je vhodné pouzivat celé
gkaly vzdalenosti mezi sebou a klientem, prizpisobovat se aktualni situaci a ziskat
tak vétsi kontrolu nad setkdnim; napriklad priblizit se, tfeba naklonénim, kdyz nas
komunika¢ni partner place, vstat a jit ke stolu, kdyz nepfiméfené naléha, a po-
dobné. Vzdy je pritom dilezity verbalni doprovod nasich akci — od vyjadfovani
porozuméni a sdileni (t¥eba i mlé¢enim) v pfipadé prvnim — az po informaci o tom,
Ze vstanu a pro co jdu ke stolu... Vhodnéjsi byva sedét s klientem ,bok po boku*,
zv14$té je-li klientem muz, nez ¢elem proti nému. A pokud klient sedi, sedét s nim
a nestat nad nim.

A jesté jedno: vétsinou neni vhodné zvyraznovat svoji moc popojizdénim a toéenim
se na Ufednim pojizdném kiesle (pokud ovSem neni t¥eba vyvolat konfrontaci, coz
nékdy muze prospét tcelu jednini).
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5 Neverbalni poselstvi

Jak jiz jsme uvedli — soucasti transakéniho prostiedi jsou také akce, které slouzi
k vymeéné informaci a ke sdélovani s cilem aktivné néco prohledat, ukazat ¢i zobrazit
a sdilet. Tyto akce probihaji na rtzné drovni — od setkdvani receptori bunky aZz po
komunikaci interpersonalni. Definic i oblasti interpersondlni komunikace je fada. My se
nyni vénujme komunikaci neverbdlni — sdélovani beze slov, pripadné ,mezi fadky* ¢i
,yuvniti slov¢ anebo ,,pod nimi“ a ,nad nimi“ a ,; podél nich“...

Oblast neverbalni komunikace je velmi §irokd, rtiznoroda.

Jaké jsou jeji vyjadrovaci signdly?

gesta, pohyby téla — hlavou, rukama, nohama a dalsi. . .

postoje téla, oddaleni, naklonéni, odvracena hlava. ..

mimika, vyrazy obli¢eje a jeho jednotlivych &asti. . .

pohledy oéi, upreni zraku, bloudéni o¢ima kolem, mrkani. ..

vzdélenosti a zaujeti prostorovych pozic (fyzicka blizkost, vzdjemnd vyska. ..
télesny kontakt (podani ruky, poplacini po zddech, pohlazeni na tvafi. . .

tén hlasu a dalsi neverbalni aspekty feci: hlasitost, vyska hlasu, rychlost mluvy,
srozumitelnost, zabarveni hlasu. . .

vlastni vzhled (fyzické aspekty, obleceni, zdobnost. ..

kontext a jeho vliv na vySe uvedené signaly, napiiklad Fecnicky pult, zkuSebna,
ordinace, bolest hlavy...

Neverbdlni komunikace slouzi:

*

*

k podpore feCovych promluv, napiiklad buseni do stolu...
k nadhradé fecového vyjadreni — dlouhy vyznamny pohled, krouceni hlavou, skleb. ..

k vyjadieni emoci (pomérné dobie lze vy¢ist v oblifeji tyto emoce: §tésti x nestésti;
radost x smutek; klid x rozcileni; zijem x nezajem; spokojenost x nespokojenost;
neo¢ekivané prekvapeni x splnéné oéekavani; bazen a strach x pocit jistoty). ..

k vyjadreni interpersonalniho postoje — obejmuti kolem ramen, ponizena tklona. . .
k sebevyjadreni a k sebeprezentaci — tendence délat se lepSim. . .

k vyjadreni ptislusnosti ke skupiné€ ¢i generaci — gesta a obleéeni napiiklad skinhe-
adi, udiveny pohled vzhiru v pubertalnim obdobi, pokréeni nosu stydicich se déti,
pozdravy rybaria. ..

k potvrzeni ceremonidli a ritudli — pozdrav na uvitanou, louceni, gesto zdvizenym
palcem — uznani, Zehnani pfi nibozenské msi. . .
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* k zesileni vlivu — v propagandé, na masovych setkdnich a demonstracich; vyjadieni
acty povstanim, zvonéni kli¢i, délka potlesku, piskani, dupani. ..

* k umeéleckému vyjadfeni — pantomima, tanec, balet.
KazZdy neverbdlni signdl je podminény:

e druhové; nékteré signily mame geneticky zakédoviny — nervézni potukavani
prsty, pobihani pfi nuceni mocit, schouleni hlavy pfi nebezpedci agrese. ..

e osobnosti toho, kdo jej vysila a kdo jej pfijimd — mat¢ino mrknuti pfijima syn
jinak nez otec ¢i nezndmy muz. . .

e kulturou, z niz vychazi — naptiklad japonské uklony, stejnokroje, eskymacky
pozdrav. ..

e dobou, v niz se déje — potlesk na sjezdu politické strany, potlesk v divadle; vasnivy
polibek na ulici v roce 1826 budil pohorseni, v roce 1999 nikoliv. ..

e socidlni skupinou — bohata Skila gest v rodinach, pozdravy mezi skupinou fe-
taka. . .

e situacné — situace spolupriace anebo soutézivosti, komunikace s détmi anebo
starci, doma anebo v praci. ..

5.1 Jak porozumét neverbdlnim signalim

Piedev8im s védomim, Ze neverbdlnimu projevu ¢lovéka (ale i psa, kocky a dal-
gich 7zivych bytosti) lze porozumét pouze v situaénim ramci, coZ znamend: je t¥eba byt
obezfetny vuci vSem tvrzenim a priruckam, véetné téchto texti, ze lze podle urcitych
neverbalnich signald presné odhadnout a uhadnout, co vysilajici ¢lovék sdéluje, pripadné
co si mysli a proziva nebo dokonce jaky je.

7 toho vyplyva i obezietny postoj k presvédéeni, Ze neverbalni komunikace je nej-
vyraznéj$im projevem sdélovani. Podle nékterych odbornikd pouze 7% zpravy pochézi
z jeji slovniho obsahu. Zbytek se po¢itd na neverbalni ptisobeni: 38% na hlasovou into-
naci a 55% na vyrazy obli¢eje. Kdybychom pfijali tato tvrzeni jako dogma, propaddme
riziku, Ze verbalni slozku zcela zbavime jejiho vyznamu. A mohli bychom propadnout
spekulativnim interpretacim, podle kterych lze kupiikladu sahnuti si na ucho interpreto-
vat bud jako projev velké snahy néco slySet, anebo jako vyraz roztékanosti ¢i nervozity,
pripadné pfani zacit mluvit; anebo jako informaci o tom, Ze Spatné slySim, Ze jsem
v rozpacich, ba dokonce také o tom (kdyZ si ucho mnu), ze zakryvdm lhani, anebo Ze
uz nechci nic poslouchat. V§e muze byt pravdou, anebo také mylnou interpretaci. Zalezi
na tom, kde se sdhnuti na ucho ud4, co pfitom dotyény fikd, kdo on(a) je — abychom
se mohli priklonit k nékteré z uvedenych verzi. MuZeme se vSak dozvédét tieba i to, Ze
ucho pouze zasvédilo, anebo Ze dotyény(4) ztratil(a) ndusnici.

To vSak neznamend, ze neexistuji neverbalni signaly, které maji jasny vyznam. Dobfe
poznatelné byvaji emoce: naptiklad radost se da vycist z vyrazu tvare — snad nejlépe
ze vSech emoci. Smutek leckdo dokize zamaskovat tFeba kamennou tvari, prozradi se
spise rozechvélosti hlasu.
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Existuji téz signaly, které vyjadiuji pfisluSnost ke skupiné a jeji kultute: ,charisma-
tické ritudly“ rodin, rozeznatelné velmi dobie éleny rodiny — ale jiz ne ostatnimi lidmi;
profesni signély; signily dané kultury (palec dolti = konec akce, smrt; pohyb rett s po-
hledem o¢i vzhiru = dle kontextu: pred zkouskou muze znamenat biflovani, pred rodici
projev odporu, pred $éfem treba snahu zapamatovat si, co nam rika.
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6 Zpétné vazby

Obecné Feceno je zpétnd vazba (ZV) ... uréitym zpisobem Fizeni, pfi némz se do
uré¢itého systému zpétné vkladaji vysledky néjakych minulych tkont.“ (N. Wiener)

Tedy: systém A, neboli ¢lovék jménem Albert, vysild néjaké sdéleni smérem k sys-
tému B, coZ je muZz jménem Bohous. Albert pozoruje BohouSe a podle jeho reakci muze
Albert svoje sdélovani upravovat, zpresnovat.

Nebo: prednasejici povida studentim o vyznamu zpétné vazby pro mezilidskou ko-
munikaci. Dvé studentky si néco $pitaji, dalsi t¥i postavy klimbaji, jini se divaji kamsi do
prazdna ¢i dodaleka. .. Vyucujici ma dvé moznosti: bud si v§imne, Ze auditorium jeho
slova nepfijima — anebo si toho nev§imne a mluvi dal, porad stejné. V prvnim pripadé
ma ZV ,zapnutou“, ve druhém nikoliv. Pokud reakce publika vyucujici vnima, ma opét
dvé moZnosti: bud pozménit svoje sdélovani tak, aby se pokusil ozivit posluchaéstvo,
ziskat jejich pozornost — a tedy ZV zafungovala. Anebo si fekne: dobra dobra, moc je
to nezajima a nebavi, je to jejich véc, ja pojedu dal a po svém. A pokracuje v monologu,
kdy zpétna vazba sice méla Sanci, mohla zafungovat, nicméné se tak nestalo.

Od prednéseni ted pfejdéme k situaci dvou lidi ,tvai v tvai“. KdyZ néco nékomu
povidame, miZeme chrlit jednu vétu za druhou, tedy vést monolog. Nebo se snazit
o opravdovy dialog, a tedy sdélovani roz¢lenit do ¢asti, kterym fikdme komunika¢ni
sekvence. A po kazdé sekvenci by mél byt ¢as i komunika¢ni prostor pro reakce toho
druhého, s nimz jsme v kontaktu; aby ndm mohl dat najevo, Ze naslouchd, ze vskutku je
,ha prijmu“ a chape, o ¢em to spolu mluvime. A muZe pfikyvovat, usmivat se, mracit,
kréit rameny, vrastit ¢elo — nabizet neverbdlni zpétné vazby. A nejlépe, kdyZ se nejen
néjak tvari, nybrz i kratce promluvi k tomu, o ¢em je pravé ¥e¢ — tedy nabidne i verbdlni
Z'V. Mize byt nékolikerého druhu.

e Chapajici a pozitivni: ,Beru tvoje slova, myslenky nazory.“ ,Jsou mi blizké
tvoje pocity.“ ,,Myslim si o tom totéz, co vy.“

e Chapajici a neutralni: ,Rozumim tomu, co mi 1ikas, je to zajimavé.“

e Chiépajici a negativni: ,Myslim, Ze ti dobfe rozumim, mam v8ak uréité pochyb-
nosti, vidim to trochu jinak.“

e Nechapajici, a tudiz pozadujici sdéleni zpFesnit, vysvétlit ¢i doplnit: ,,Promin,
ale nejsem si jisty, jestli jsem to spravné pochopil.“ ,, Mohl bys mi je§té jednou Fict,
jak se tam tim autem dostanu?“

Zpétna vazba by nebyla zpétnou vazbou, kdyby nasledné sdéleni nebylo ovlivnéno
tim, jak reagoval mtij komunikaéni partner. Ov8em pfijmu-li zpétnou vazbu (souhlasnou,
neutralni, nebo negativni), mohu se rozhodnout jako €inil onen vyucujici: pokracovat
stejné, nebo jinak. Jsem-li opravdu se zpétnou vazbou zadobfe, pokracuji jinak. A jak
tak zdarila komunikace plyne, udéluji si partnefi dalsi a dalsi zpétné vazby. Jen s mirnou
nadsazkou lze Tict, Ze spravné i p€kné probihajici dialog je provazeny stdlou vyménou
zpétnych vazeb.

Dovolime si ted apelovat: co moZna nejéastéji vyzadujme, poskytujme a pfijimejme
zpétné vazby. Mohou byt uvozovany nejriznéjsimi vétickami, naptiklad:
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»Pokud jsem vam sprdvné porozumeél. .. “

* To je velmi zajimavé, co jste ted Fekla. .. “

* ,Mdm pocit, Ze vam dobie rozumim. .. “

* Kdyz jste se zminila o té kniZce, méla jste na mysli, Ze... ?

* Byl bych ted rad, kdybyste mi o té kniZce povédél podrobnéji, ano?“
*

Rikdte, e s nékterymi lidmi se prosté nelze rozumné domluvit. To jste Fekl spravné,
ja totiz taky ne.“

»Prima, moc pékné se mi s vami povidd. .. “

Dosud jsme uvazovali o ZV zaméfenych navenek, jdoucich od jednoho ¢lovéka ke
drubhému a zpét. Za zminku stoji jedna ponékud zvlastni odrtida ZV — tak Tecena
vnitini zpétna vazba. Je to schopnost a jistd dovednost alesponn ob¢as rozmlouvat sdm
se sebou, vést vnitini dialog; tazat se sebe, pochybovat, néco si lépe vysvétlit, pochvalit
si (se)...
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7 Komunikacni styly

Povidani pratel u vina mé zajisté jinou atmosféru nez jednani parlamentu; a obé
tyto situace mivaji daleko ke slovniku Sepotajicich milenci nebo poifvavani pri hospodské
héadce. A pokud se néktefi poslanci dohaduji jako ve $pelufice, je to zajisté na povazenou.

V ¢em spocivaji odlisnosti? Napiiklad v raznosti cile ¢i ucelu té které komunikace,
v rozdilnych pozicich komunikantii, v uspofadani prostoru, v citovych projevech. A tak
v naich kazdodennich i vyjimeénych kontaktech s lidmi muzeme rozlisit pét styla: kon-
venéni, konverza¢ni, operativni, vyjedndvaci a osobni (az intimni). Mohou se st¥idat
a prolinat, jsou i chvilkové mixaze, kdy komunikace mize byt konvenéni konverzaci ¢i
balancovat mezi konverzaci a osobnim rozmlouvanim. Jako kazdé skatulkovani, je také
toto nase rozdéleni pouze relativni a pomocné. Nicméné je Ucelné davat kazdému ko-
munika¢nimu stylu, co jeho jest, byt mtZze nebo i ma, chceme-li nejen védét, nybrz
se také vyvarovat nedorozuméni, nepochopeni, komunika¢nich poruch, leckdy i fauld.
V nasledujici tabulce uvidite schematicky prehled komunikaénich stylu.

7.1 Cviceni 3: JA a komunikaéni styl

Bezprostredné pro prohlédnuti tabulky, si miZete lehce ,zacvicit“. Posudte a podle
§kolni klasifikace ozndmkugjte (I = vgborné ...5 = nedostatecné), jak asi na tom jste
s jednotlivgmi styly a jak styly s vami. Zndmku si miZete zapsat ne do indexu, ngbrz do
kolonky ,,zndmka“. A na p¥isti konzultacni setkdni prineste tabulku s sebou.
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KOMUNIKASKNT STYLY

STYL FUNKCE, POZICE CITOVE PRIKLADY ZNAM-
GCEL PROJEVY KA

KON- potvrdit "status symetrie | mirné pozdravy,

VEN- | quo"; bréanit roz- i pozi- form&lni set-

Onf pakim; udrfet asymetrie| tivni k4ani; poklony
kontrolu nad /neméni a lichotky;
situaci; se/ rozlouleni
usnadnit volbu
mezi pokradovéa-

ritu-{ nim a ukonéenim

aly kontaktu oslavy naroze-

------------------------------------- nin, svatby,

a posilit soudriZ- k¥tiny, pohiby;

nost; posilit, pfijeti u angl.
cere-| ev. oslavit vyrazné kralovny; Véano-
moni-{ "status quo"; ce; zvyky pfi
aly usnadnit p¥echod --ta. /pod stolovani

z jedné Zivotni kotro-

etapy do dalsii lou/

KON- | vym&ny informa- jen mirng povidani p¥i

VER- | ¢i, nazord, po- symetrie | pozitiv.| jidle; spole&.

zal- | stoji; pobavit hry a z&bavy;

Ni se; utvrdit {Gsm&vy) | posezeni g p¥a-
sounéleZitost; teli a kamarady;
sebeprosazeni diskuse na semi-

nafi
OPERA- | zvl&dani Zivot- asymetrie{ neutril-| nékupy; préce
TIVNI niho prostoru ni v zaméstnani i
v kaZdodennosti; v domiacnosti;
vfklad a zkou-
uspokojovini geni ve 3kole;
b&Znych pot¥eb vyfizoveni na
ifadech
vyfeSit problém, smlouvani p¥i
jsou-1i rozdilné neutral-| nakupu; /p¥e/-
VYJED-| a vzijemn& se symetrie ni rozdéleni kom-
NAVACE| vyludujici pre- petenci v rodi-
ference, zajmy, né; rozhodova-
pot¥eby ni o vétdich
investicich,
o détech; o po-
rozvodovém
uspofadani

OSOB-| ochrana a symetrie vyrazné mazleni, erotika

NI reprodukce i pozitivnii a sex; "bytost-
az Zivota; asymetrie nebo né" rozmluvy;
IN- uspokojovéni vyrazné zifastné&né

TIM- z8kl.lidsk¥ch negativni| naslouchani;

NI pot¥eb; obrany, prudki hadka,

reakce na
frustrace

fyzicky stfet
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8 Konvence

Konvenénim stylem spolu mluvivime pomérné kratce — vyménime si pozdravy, par
nezavaznych véticek, tfeba o pocasi, je prece vidycky néjaké; nebo si rikavame:

»,Jak se mas?“
»,D8&kuju, ujde to. A co ty porad délas, uz jsme se dlouho nevidél?«
,Dékuju, jakz takz, bylo to horsi.“

(...)

A muzZeme se i rozloudit a jit kazdy dal svou cestou. Pokud ov8em nechceme z kon-
vencniho stylu prejit ke konverzovani — viz nasledujici kapitola.

Konvené¢ni, nebo téz formalni feéi konzervuji a utvrzuji dany stav: spatrili jsme se,
potkali a poznali se, coz si dame kratce najevo, kazdy vime, co a jak fict. Nas dosavadni
vztah, vzajemné pozice i distance se neméni. Konvenc¢ni styl pfedpoklada jistou distanci
mezi lidmi, byva tedy ne misté, kdyZ si dva nejsou prili§ blizci. A tudiz konvenéni
setkani neprekypuji velkymi emocemi, citové projevy byvaji umirnéné. Zdaiilé konvenéni
komunikaci téZ poméah4 znalost pravidel bonténu, coZ zabraniuje rozpakim, nebot kazdy
vi co, jak a kdy pronést.

Jestlize konvencni chovani zahrnuje nékolik stanovenych kroki, mluvime o spolecen-
skych ritudlech: slovni obraty i neverbalni chovani jsou pfedepsany, variabilita je mals az
nulova, coz opét usnadnuje zivot, brani rozpakim a konzervuje ,status quo“. Nu a je-li
ritualizované chovani jako by zabalené do slavnostniho ¢i svateéniho Satu, jsme svédky
nebo primo ucastniky ceremonidlu. A opét tu plati: kdyZ nékdo nevi, jak se zachovat
pri prijeti u kralovny Velké Britanie, objevi se rozpaky, snadno prechazejici v tak fe-
Ceny trapas. Coz zajisté nebyva tak ¢asté, nebot tvari v tvar Jejimu VeliGenstvu byvame
pomérné ziidka. Zato kazdodenné pouzivame konvencni styl tehdy, kdyz se s nékym
zdravime; a méli bychom mit k dispozici, to jest ve svém komunikaénim repertoaru,
nabidku konvencénich komplimenti, ba i lichotek.

8.1 Pozdravy

Pozdravenim si davame najevo, ze jsme se spatfili a poznali. Kdyby se dva znami
minuli bez pozdraveni, i to by byl urcity signal: nestojime si ani za letmé pokyvnuti
hlavami. Pozdravit se neznamena pouze vzajemnou registraci ¢i dobré vychovani. I zde
plati: jak na tom spolu jsme, tak se zdravime. A jelikoz jsme na tom vselijak, budiz
i nase zdraveni ne vselijaké, nybrz rtiznorodé. Moznosti je dost.

1. Potkdvaci zdraveni byva nejéastéjsi a fika: prave ted se vidime vice méné nadhodou,
dame si to kratce a obvyklym zpisobem najevo — a pujdeme dil, mozné jindy
vice. A jako je tomu u potkavacich svétel auta, nebyvaji potkavaci pozdravy prilis
prudké, ndpadné, oslnujici. Potkavaci pozdraveni téZ naznacuje stalost spojeni p¥i-
tomnosti s minulosti: dosavadni naSe distance i pozice nadale plati, nic se neméni.
Aby zdraveny nebyl uvddény ve zmatek (neni ted ¢as nic si vysvétlovat, nebot se
pouze mijime), nemaji se potkdvaci pozdravy prili§ ménit, velkd prekvapeni nejsou
na misté.
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Jiri Hlavacek a Jiri Jiracek se znaji jen povrchné, osobni kontakty nulové, vykaji
si, citové vazby neutralni az mirné plusové. Kdyz se ndhodou potkaji, a déje se tak
jednou za t1i az pét tydni, zdravivaji se slovy:

»,Dobry den, pane Jifi.“
,Budte zdrav!“

Vyméni si pousméani, pokyvnou hlavami, ruce v klidu. A tu jednoho zcela obycej-
ného dne — zadna sametova revoluce ani hokejové vitézstvi na olympiddé — se
potkaji a pan Jifi H. zahlaholi vielym hlasem, na tvari zafivy tismév: ,Nazdarek,
muj mily priteli“, obli¢ej plny blaha, ruce naznacuji obéti blizkych pribuznych po
letech nuceného odlouceni. Uz uZ nasazoval Jifi J. obvykly oblicej, ted v8ak strnul,
nohy se zastavily: Co se to déje? Zblaznil se, jak on se to vlastné jmenuje, jé Pla-
vacek. Vyhral milién v loterii, nebo si nékde popil? Anebo bude, pro pana krale,
po mné néco chtit? Jak se zachovat? Pfece nejde Fict obvyklé ,Budte zdrav!“ a jit
dal.

Co ze to Hlavacek spachal? Porusil zavedeny ritual a pozdravil Jiracka tak, jako

ey s

vvvvvv

. Zdraveni na uvitanou byva slozitéjsi, blizi se ritudlim. Kontext je jasny: jeden
vitd, a tim ve svém teritoriu pfijima druhého. A tudiz: jeden je hostitel, druhy
host. Hostitelem je ten, kdo je doma a ,doma“. Domacim bez uvozovek je pan ¢i
pani, ktefi ve svém obydli vitaji ndvstévu. A ,,doméci“ je tfeba prodavacka, kterd
kontaktuje zakaznika; nebo také lékar ¢i zdravotni sestra, vchazejici v kontakt
s pacientem; anebo ministersky predseda, vitajici na letisti ministerského predsedu
vice ¢i méné spiateleného statu. A hostitelem je téZ vratny ¢i ifednik, starosta nebo
referent jednajici s hostem — ob¢anem. A také: prijde-li domi manZel a jeho pani
uZ je doma, stdva se manzelka, byt jen na chvilku, vitajici hostitelkou a manZel
vitanym ,hostem“. Nebo téz: ptrichazi-li divka na rande s mladikem, ktery na ni
uz dost dlouho ¢éeka, je v této chvili sleéna ,hostem® a mlady muz ji ma vlidné
a zdvorile privitat. A uéini-li tak nevlidné nebo zarlivecky, je to jeho problém, jeho
chyba.

7 komplementarnich roli ,hostitel — host* vyplyva zcela uréité, ocekavatelné a vi-
ceméné piedvidatelné chovani. Jestlize je nékdo mym hostem a ja ho (ji) jako tako-
vého (takovou) pfijimdm, pak jsem k hostovi k sluzbdm. A tedy jako prvni ddvim
Citelné najevo potéSeni, ze ho (ji) tady a ted vidim. A zajisté tak ¢inim razné,
diferencované. Tteba: pratele stejného pohlavi vitAm v predsini svého obydli slovy
vyjadiujicimi radost se setkani, potfepeme si rukama. Jejich manzelky ¢i pritel-
kyné, zejména nékteré, mohu obejmout a zlehounka polibit. Ufednice na posté
nebo prodavacka zajisté nevitaji své klienty mlaskavym polibkem, nybrz zdvori-
lym pousmanim a vlidnym slovem, aby tak vyjadrily potéSeni a hlavné ochotu
udélat pro hosta — klienta ¢i zakaznika vSe mozné i nemozné.

. Pozdraveni na rozloucenou. Bonton nabadé, Zze jako prvni se m4 loucit host, to
jest ten, kdo opousti teritorium svého hostitele. Konvencéni loudeni hosta byva
0 néco méné vielé, nez nasledna reakce hostitele. Kupujici v obchodé nakoupil,
operativni komunikace probéhla, jak méla: ucelné, vlidné a s konvenéni zdvori-
losti splnil kazdou svou roli. Pfi louceni zajisté rekne prodavacka—profesiondl, Ze
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ji bude milé, kdyz zdkaznik ptijde znovu — at uz néco koupil, nebo ne. A nemiize
nasledovat nic jiného nez nékolik z mala variant pozdravi ,na shledanou“. OvSem
pri mimoraddnych ndkupech — tfeba ndbytku do obyvaku, nového auta ¢i Sténéte
— se lou¢ivame podanim ruky, inicidtorem byva kupujici, muze ale docela dobte
i prodavac(ka), pokud neni p¥ili§ genera¢né daleko. Zvyk zasednout spoleéné do
hospody a obchod zapit je dnes ponékud archaicky, skoda.

Také rozlouceni po prijemném posezeni se znamymi nebyva nijak vzrusujici a ne-
trva prilis dlouho. Bouflivéjsi vsak byva poté, co se udalo néco mimotradného, se-
tkani probéhlo jaksi divné, extrémné. A tudiz vztahy se pozménily — k dobrému,
¢i nedobrému. A tak na jednom pdélu mize louéeni pfipominat scénu z Romea, Julie
po jejich prvni spole¢né noci — a na druhém prasknou dvete.

8.2 Lichotky a komplimenty

Daji se priradit ke konve¢nimu stylu, ¢asto se v8ak priblizuji k lehké konverzaci a jeSté
jindy mohou zabloudit az do osobni ¢i dokonce intimni komunikace. My zde chipejme
vymény lichotek a komplimenti — staci jeden sem a druhy zpét — jako urcity druh
tak recené formalni zdvorilosti, a to zejména pri vyméné pozdravi: jsme radi, Ze jsme
se potkali, coz si davame najevo nejen pozdravenim a tismévem, nybrz i tim, Ze si néco
pékného a potésujiciho fekneme, abychom jeden druhému udélali malou radost. A to je
vS$e, nic vice ani méné. Neni tudiz na misté o lichotce ani o komplimentu slozité hloubat,
tazat se sebe nebo dokonce toho druhého, jestli to myslel(a) doopravdy, upfimné, do
hloubky duse. I kdyby ndhodou néjaky lichotnik — pokrytec si myslel pravy opak toho,
¢éim pravé zalichotil — i v takovém pripadé je lepsi brat za bernou minci obsah sdéleni,
vlidné podékovat a dat najevo potéseni. Tim totiz fale$nika nejlépe potrestate.

Co¥ ovem neznamend, %e kazdou ,poklonu” jen tak spolkneme. Né&jaky potouchlik
fekne: ,No né, mild Marie, vy ale dnes pékné vypadate, to vim to ale muselo rano dat
prace, co?* Na tuhle sprostarnu lze s ismévem opadit: ,,A vite, Zze ani ne? Neddvno jsem
byla na kosmetice, mohu si to dovolit. Ale vy uZ zase nemate ani na holice. Nic si z toho
nedélejte, stejné vam vlasy, jak tak koukdm, brzy vypadaji. Na shledanou.“

Poklonou i lichotkou nikomu nasahidme hloubé&ji do duse, nedotykame se zaklada
jeho osobnosti, a tudiz klouzeme po povrchu. Pochopitelné, kdyz nékdo nemé ve svém
komunika¢nim arsendlu nic jiného nez jen konvenéni poklony a lichotky, je to nedo-
statek, ba pfimo defekt, coz ostatné plati i pro jiné komunika¢ni styly. A analogicky:
chybi-li v naSem repertoaru jemné ict druhému néco milého, potésitelného, je to rovnéz
nedostatek.

Muzi Zendm — jmenovité tém, kterou jsou rady Zzenami — mohou vysekavat prijemné
poklony lehce a snadno, sta¢i pozornéji se zadivat a nahlas ocenit, jak dotyéna pékné
vypadd, Ze ji to &i ono (pfipadné vse) slusi; Ze je pfijemné ji vidét, protoZze je usmévavé,
puvabnd, mild. Potkite-li maminku s ko¢arkem, neni nutné hned zacit opévovat ditko,
sta¢i ucinit tak za malou chvili poté, co ocenite rozvinuty ptivab a mladistvé vzezieni
novopecené maminky. Néktefi panové si mohou plést komunika¢ni styly — v tomto
pripadé konvenéni lichotky s tak fecenou osobni komunikaci: misto aby ocenili celkovy
puvab dotyéné Zeny, rychle a bez nilezité prfipravy se zaméii — slovem, nebo strnulym
pohledem — na eroticky vyznamné zdny.

Na kompliment miize zena i divka reagovat rovnéz pomeérné snadno, zlehka, bez
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je prosté podékovani, lze je i kratce rozvést: ,O dékuji, mily pane Honzo, jsem rada,
ze to rikate.“ Nebo: ,Dékuji, rdda vas vidim, vazeny pane, vy dokazete potésit, udélat
radost.“ Kdyz se nékterd dama pravé dnes citi nevalné a obava se, ze je to na ni vidét,
Ize na kompliment fict: ,,Dékuji, jsem rada, Ze mi to Fikate pravé dnes. N&jak jsem se
necitila valné, ale uz je to diky vam lepsi. A jak vim se dafi?“

vvvvvv

rozvadét, Ze naprostou vét§inu muzu potési lichotka z ust naprosté vétSiny zen. Jsou
ovSem péanové nejriznéj§iho véku, které nijak zvlast nenadchne, kdyZ jim feknete, Ze
dnes vypadaji opravdu bajecné; a ze ty rifle a taky boticky jim perfektné slusi, navic
maji pékné udélané kadere. Snad kazdého muze potési, kdyz Zena — a vlastné i jiny muz
oceni to, co udélal, jak se zachoval, co fekl, vyrobil, vymyslel. Tfeba: , Jsem rada, Ze vas
vidim, pane Vanécku“, pravi sle¢cna Monika poté, co vlidné podékovala za kompliment
a pokracuje: ,,Zrovna tuhle jsem céetla vas élanek o méstské dopravé. Moc se mi libi, jak
jim to tam servirujete. Vase slova mi mluvi z duse.“ Nebo panu Vanéckovi lze sdélit:
»Minuly tyden jsme §li kolem vaseho domu, moc se nam libilo, jak to tam vSechno méte
jako ze skatulky.“

Od ocenéni, lichotek a komplimenti odliSme pochvaly a povzbuzeni. Rozdil je v tom,
7e komplimenty a lichotky jsou, s dovolenim, vyménnym obchodem, kdy jeden i druhy
prijimaji a souCasné na stejné roviné davaji nebo dati maji. Kdezto ten, kdo chvali ¢i
povzbuzuje se stavi do pozice rodicovsko—pedagogické: rodi¢ pochvali dité za dobrou
znamku ve gkole, uéitel zaka za snahu, $éf podiizeného za dobrou praci. Tady uz nejde
jen o to udélat druhému prosté drobnou radost — byt i chvila potési — nybrz o jisty
druh odmény, vychovného pusobeni & povzbuzeni. A protoze lépe a hlavné uc¢innéji se
vychovava pochvalou nez trestidnim, netfeba chvalou a povzbuzovanim Setfit. Je ovSem
uménim vyhmatnout to, co za pochvaleni opravdu stoji. Zde je — na rozdil od konvené-
nich komplimenti — otdzka upfimnosti a pravdivosti na misté. Kdyz nékdo zdmérné
a védomé chvali za néco, co za ocenéni nestoji, jde o pokrytectvi, fales, mozna o snahu
vlichotit se v nééi pfizen, aby bylo snadnéjsi druhého oblafnout.

Mezi komplimentem, pochvalou a ocenénim na jedné strané — a pochlebovanim,
vlichocovdnim se na strané druhé je rozdil vskutku podstatny, zakofenény v oblasti
etiky mezilidskych vztaht. Ta prvni t¥i ,,psychickd pohlazeni“ se udélujeme kvili tomu,
abychom se vzajemné potésili ¢i povzbudili, kdezto licomérny lichometnik pochlebuje
jen a jen kvuli sobé, aby néco jednostranné ziskal, aniz cokoliv dal.
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9 Konverzace

Pfi konverzovani si vyménujeme zajimavé informace, novinky, klipky, myslenky ¢i
nazory, jejichz praktickd uzitecnost je v dané chvili zanedbatelni. Chceme se pobavit,
povykladat si, potéSit se, pobyt spolu, a tim posilovat pocit soundlezitosti. Coz byva
provazeno piijemnymi pocity, celkovd emocni bilance zdarilé konverzace je mirné pozi-
tivni. Nejvyznamnéjsi charakteristikou a pfedpokladem tohoto komunika¢niho stylu je
tak reCeny symetricky, to jest rovnopravny vztah.

e Situace prvni.

Ve skupince zndmych si povidaji o tom, co se ted hraje v kinech. Re¢ se sto¢i na
novy Cesky film ,Hofe z nerozumu“. Nézory se riuzni, jeden fika, 7ze je zajimavy,
druhému se velmi libil a Ze je na Oskara, tfeti ma vyhrady k vykonu hlavni pied-
stavitelky — ¢tvrty mléi. Ti, kteri film dosud nevidéli, se zijmem naslouchaji, sem
tam se na néco zeptaji. A tu dosud mléici Karel Ctvrty se zhluboka nadechne a po-
drazdénym hlasem pronese: ,,Ted mé teda dobie poslouchejte! Tenhlencten film,
co o ném porad dokola uz pul hodiny mluvite, nestoji za fe¢ a muze se libit jen
naprostému ignorantovi. Typicky, banilni kyc¢!“ Co po takovéto promluvé muze
nasledovat?

e Situace druha.
Pét mladych muzi sedi v hospodé, popijeji pivo a ponékud hluéné se bavi se o tom,
jak pristi vikend pojedou na chatu a ze pojede i par holek; a Ze by bylo fajn, kdyby
s nimi taky jel nepfitomny kamardd zvany Bafan, je s nim sranda. A tu pronese
ten nejhluénéjsi, zvany Rafan: ,,C67?! Bafana ja nesnasim, je to pako. Kdyz pojede
on, tak ja, panové, na vas kaslu. A beze mé.“ Co asi muze nasledovat?

e Situace treti.

Otec, matka a dva jejich potomci (11 a 14 let) sedi u vecefe a povidaji si o tom,
7e dnes je veéefe zdravd, byt chuda a Z%e by se nékdy brzy mélo zajet k babicce
do Mél¢an. Starsi dcera promluvi o jedné jeji ucitelce, kterd se nemozné obléka.
Mladsi sourozenec se chce téz uplatnit a za¢ne povidat o tom, jak se dnes s klukama,
celé odpoledne hadali, jestli ufoni existuji, nebo ne. Otec zbystii pozornost, po-
vytadhne obo&i a zvysenym hlasem pronese: ,Rikas cely odpoledne?! A to neméte
nic rozumnéjsiho na praci?! Prece je naprosto jasny, Ze ti tvoji ufoni jsou blbost,
a to naprosta. A viubec: misto aby ses zabyval gramatikou a opravil si tu ¢tyiku
z diktatu, proplkas cely den o nesmyslech. Tak takhle teda, chlapce, nel“ Co asi
na to ostatni?

Ve vsech tfech pripadech se posezeni kolem stolu jaksi zvrtlo, zadrhlo. Ale nez se
tak stalo, povidali si v pohodé, bez velkych emoci, nezdvazné a hlavné bez toho, ze by
se nékdo povysil nad ostatni — aZ na ty konce, kdy Karel Ctvrty jim ozndmil, Ze jsou
ignoranti; a kdyz Rafan dal najevo, ze nebude-li po jeho, vykasle se na né; a tatinek zacal
syna, kritizovat, karat. Co se tedy udalo? Konverzaci vzdy ,zabil“ ten, kdo se prehoupl
ze symetrické pozice kamsi nahoru, nad ostatni.

Symetrické pozice byvaji zcela prirozené ve skupiné znamych, mezi spoluzaky, vojiny
zdkladni sluzby, spoluvézni, sourozenci, v hospodach nizgich cenovych skupin.
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asymetrickymi: rodi¢ — dité; zak(yné) — ucitel(ka); nadfizeny — pod¥izeny. Jestlize
v8ak maji tito ,primarni asymetrici“ spolu piijemné a spravné konverzovat, je zcela
nezbytné, aby dokazali utvorit tak zvanou docasnou konverzacni symetrii: rodi¢ sestoupi
ze své rodicovské pozice, prestane nabadat ¢i vycitat a di tak synovi jasné najevo, zZe
si budou jen tak spolu povidat. A Ze oba maji pravo vnaset svoje nadméty i povinnost
naslouchat jeden druhému, aby se mohli potéSit z toho, Ze jsou spolu. Také pan ucitel
prestane vyucovat, poucovat, karat nebo chvalit a zasedne se svymi zaky — nezaky kolem
stolu ¢i ohné, aby si mohli v miru a pohodé povidat. Tatinek z naSeho tfetiho prikladu
tohle nedokazal, nevydrzel a po sdéleni svého syna o ufonech presel ze symetrické pozice
do rodicovské, to jest asymetrické. A tim konverzacni styl konéi.

Mizeme to vyjadrit i jinak: kdo umi a vydrzi byt s druhymi v rovnovazné, symetrické
pozici, ten byvad dobrym a vyhleddvanym spoleénikem. A naopak: jakmile se nékdo
,hodi“ do pozice ,nahore“ a zacne kazat, nabadat, poucovat nebo vést sahodlouhy
monolog — konverzace drhne az zanikne docela.
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10 Operativni komunikace

Pfi operativni komunikaci je tomu naopak nez pti konverzovani: nejlépe se dafi, je-li
jasnd asymetrie, kdy jeden je ,nad“ a druhy ,pod“. Jestlize mame néco vyrobit, udélat,
zajistit nebo vyridit — a to byvaji hlavni cile operativniho stylu — je nejucelnéjsi jasné
vymezeni roli a hlavné pozici i kompetenci. A sdéleni jsou ¢i maji byt jasnd, struc¢nd,
nékdy az strohd, vzdy korektni a zdvofila.

N

Nejnazornéjsi je operativni styl v armadé, u policie ¢i u hasi¢a: pokyny ¢i spise povely
jsou jednoznacéné, nediskutuje se, nybrz poslouchd; kazdy vi, kdo, kdy a jak ma zavelet
— a jak pokyny plnit. Méné ziejma, nicméné obdobn4 je situace v zaméstnani. Zni to
mozna ponékud tvrdé, ale na pracovistich ma mit operativni styl nejen opravnéni, nybrz
dominujici postaveni. Jestlize mezi podfizenymi a nadfizenymi vladne jen symetrie, tak
si spolu pékné& mohou popovidat, mezilidské vztahy byvaji bud velmi hiejivé a7 eroticky
propletené — anebo naopak plné velice osobnich konfliktd a rivalit. A popiji se kava,
vino ¢i konak, oslavuji vSechny narozeniny, jmeniny, svatby, pripadné rozvody. Jenom
se jaksi porad nemuze stihnout a udélat leccos z toho, za¢ jsou vsichni placeni.

S pfevahou operativniho stylu by mély probihat i kontakty mezi Gfednikem (berniho,
zivnostenského, celniho, poStovniho, obecniho ¢i pracovniho uradu, jakoz i studijniho
oddéleni dékandtu) — a obanem, klientem. Analogicky k dvojici zdkaznik — prodavaé
je 1 vztah Gfednik — obéan asymetricky. ,,Podfizenym“ je ten, kdo ma (po)slouzit, je
v zavislejsi pozici, a tim je zajisté prodavacka nebo urednik — a nikoliv obcan, klient ¢i
zakaznik.

S operativnim stylem byvaji potiZe, zejména v zemich, jako je naSe. Uz se to ale
leckde obraci k lepSimu — pomalu, nékdy velmi pomalu, doufejme vSak, ze jisté. A zajisté
k tomu prispivaji i nejriznéjsi specialni kurzy a vycviky, kterymi prochazeji pracovnici
bank, iradi, obchodi. K profesni kvalifikaci totiz nutné patii, tedy méla by patfit nejen
odborna informovanost, nybrz i komunikaéni dovednosti: jak v rdmci operativniho stylu
jednat, jak se profesiondlné tvarit, usmivat — a jak ne.
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11 Vyjednavani

11.1 Vstupni poznamka

Vyjednavani — tato vyznamnd, velmi naro¢na i pomérné vzacnd komunikac¢ni do-
vednost — patii do jednacich mistnosti politikl, pracoven manazéri, do obchodi, na
urady a téz do nasich domovi. Prosté kamkoliv, kde dva ¢i vice lidi potfebuji ¢i chtéji
néco spoleéné (u)délat ¢i domluvit. A kde jsou ziGastnéné strany v rovnovdzné, to jest
stejné mocenské pozici. Vyjednavat tudiz neni zapotiebi tehdy, kdyZ jeden nebo jedni
totalné ¢i totalitné vlddnou, o vS§em rozhoduji a druhy ¢i druzi pouze poslouchaji. Pti-
padné nékdy neposlechnou, vzboufi se; a tim se snazi bud pfejit do dominantni pozice,
nebo alespon do vyvazené — tak, aby vyjednavani vibec bylo mozné.

Vyjednava se jen tehdy, kdyz je nezbyiné néjak se rozhodnout a hlasovat nelze, pokud
se vyjednavani Gcastni jen dvé strany. A pritom ma kazda rozdilné zijmy, predstavy
a zejména prani, pri¢emz jedno vylucuje druhé.

Zduraznili jsme slivko ,nezbytné“, je totiz fada oblasti, kde lze mit rozdilné nazory
i pfedstavy — a pritom viibec neni tfeba nic vyjednévat, nic rozhodnout, jen konverzovat
nebo i polemizovat — tifeba o tom, Ze jeden preferuje toho politika, druhy jiného; ze
nékomu se libi ta, jinému jind kniha; ten ¢i onen ¢lovék; a jsou-li ¢i nejsou né€kde ve
vesmiru superlidské bytosti; nebo Ze jeden ma radéji modrou a druhy zelenou barvu
a 7e jeden dava prednost zpravam na PRIME, druhy na vefejnopravnim okruhu. Ovsem
v téch poslednich dvou pripadech bude vyjednavani nezbytné, jestlize se ma vymalovat
obyvak, nebo je-li v k dispozici jeden televizor.

Vyjednat si lze kompetence, aby se Setfil ¢as i energie a nebylo nutné o kazdé zale-
zitosti dlouze debatovat. Tohle je pro souziti, pro fungovani rodiny i jinych spolecenstvi
vyznamnd, zalezitost: kdo a ve které oblasti bude povéfenym a uzniavanym $éfem, pricemz
ten druhy bude jeho rozhodnuti akceptovat. A pokud ne, pak je tfeba nalézt Cas a in-
vestovat energii a kompetence bud pierozdélit, nebo uvazovany problém zafadit k tém,
o nichz se musi vyjednavat.

Moznéa tohle vSe pripada nékomu jaksi odcizené hiejivosti lidskych vztahi; a slova
jako ,kompetence“, ,fungovani“, ,investice* zni prili§ technokraticky, dnes bychom
fekli manazérsky. Mozna. Nicméné uvazme: i souziti v manzelstvi a v rodiné ma své
operativné-instrumentalni oblasti, v jistém slova smyslu jde téZ o podnik, byt nejen
o néj. A fungujeme-li doma raciondlné, bez zbytecnych rozlad ¢i dokonce hidek, uvol-
nime si vice prostoru a budeme mit vice ¢asu i lepsi vyladéni pravé k oné hiejivosti
a vzajemnosti.

Vyjednat tudiz leccos ¢i spiSe mnohé potiebujeme a musime — neZijeme-li v nesvo-
bodé manzelské totality. Jak tedy vyjednavat? Od Sedesatych let se socialni psycholo-
gové zabyvaji analyzami vyjednavacich taktik a strategii v oblasti politiky, dnes jsou uz
také vypracovany taktiky i strategie, jak vyjednavat s iinosci a teroristy. Jeden z autoru
téchto texti se pokusil popsat vyjedndvaci proces v kniZce ,,Spolu kazdy sdm“ (Praha
1998). Leccos jsme zde v mirné upravené verzi piebrali. Cinime tak v presvéddeni, Ze
nikaénich dovednosti. A Ze vyjednivat se opravdu ma vSude a kdekoliv je to nutné ¢&i
potiebné.
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11.2 Tvrdé, mékce — anebo jinak?

Rozlisme vyjednavani z pozice mékké, tvrdé a alternativni. Jednu pozici je mozné
drzet po celou dobu vyjednavani, nékdy se prolinaji.

Vyjednavani ,tvrdé“ pripomina zipoleni nebo téz jednani z pozice sily, kde jeden
vyhraje, a druhy tudiz musi prohrat; a vlastné tu nejde o vyjednavani v pravém slova
smyslu, nybrz o zapoleni, o boj.

Vyjednavani ,,mékké“ vypadd na prvni pohled slibné. Ano, pomysli si leckdo, takhle
néjak by to meélo probihat: vlidné, s divérou, netrvat na svém, vzijemné si ustupovat,
vyhybat se stfetim. Kdyz si ale predstavite, ze oba partnefi se opravdu dtisledné budou
drzet této vyjednavaci pozice, nemusi to vzdy vést k uzitecnym zavérim. K tém nelépe
vede vyjednavani alternativni, jehoZ charakteristiky uviddime v tabulce — viz nasledujici
list.
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PR IS TUPTY

K VYJIJEDNAVANTEK

m&kk§ tvrdy alternativni
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partne¥i protivnici Yeditelé problému
cilem je: shoda vitézstvi, visledek dosaZeny

soulad hned ted
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nézor hned ted
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Zz nichZ obé& strany
mohou profitovat

hledat jednoduché
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pro druhou stranu
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vyhybat se st¥etnu-
ti dvou chténi,
nazori

usilovat o vit&zstvi
vlastni vile

usilovat o takové
visledky, které by
byly nez&vislé na
subjekt. chténi

ustupovat tlaku

vyvijet néatlak

uvddét rozummé divody
a byt jim pFistupny;
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nétlaku
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Mladi manzelé ocekavaji brzké narozeni prvniho potomka a je tifeba rozhodnout
o0 jeho kfestnim pojmenovani. A néjak se rozhodnout uz musi, ma tedy vyznam vyjed-
navat, a to v téhotenstvi, kdy byvaji ve hfe nemalé emoce. V nasledujici scénce pouze ty
nézné, uslechtilé. Daly by se zajisté najit i jiné situace, volime nabizeny ptiklad proto,
Ze jim lze dobife demonstrovat vyjedndvani nadmiru mékké.

Je veferni atmosféra pritulnosti, partneri sedi tésné vedle sebe na gauci, obcas se
chytnou za ruce a nézné pohladi.

Zena: , Ty, kolousku, jak bys tak asi chtél, aby se nase détitko jmenovalo?“
Muz: ,Ani ti nevim, holubicko. Jak tieba ty myslis?“
Holubicka: ,,Jd ddm na tebe, co ty povis, vis?“

Kolousek: ,Nd, tieba po tobé, holubicko. A kdyby to byl chlapecek tak treba
po mne, nebo radeji taky po tobé. Libilo by se ti to?“

Holubicka: ,Ale to vis, Ze kdyZ se to bude libit tobé, Ze se to bude libit i tvé
holubicce, vig?“

Kolousek: ,To jsi hodnd, ale jd nerikim, Ze se mi to libi nebo nelibi. Ja
jenom chci, aby se to libilo tobé. Chdpes meé?

Holubicka: ,Jd ti rozumim, se§ hodnej. Ale jd bych rdda védéla, jak myslis
ty, vis, to yjméno pro naseho malého kolouska. .. “

Kolousek: .. .a pro nasi malou holubicku. Co by se ti tak libilo?“
Holubicka: ,,Jd ti nevim. A co ty myslig?“

(...)

Jen jesté chvilku by tato preslazena komunikace mohla ve stejném duchu pokracovat.
Budou-li se oba dusledné drzet svého — tedy nezaujmout zadny postoj, nevyslovit jaké-
koli prani — zajde dialog na 1ibyté, nic se nevyfesi, k nicemu nedospéje. Byva tomu tak
tehdy, kdyz kazdy souhlasi s kazdym bez ohledu na vlastni prani, bez vyjadreni vlast-
niho postoje. Coz je k umrtveni. Takova komunikace se proto nazyva letalni. V§imnéte
si, ze kazdy vstup je pouze nasazenim k otazce, kazda replika jen novou otazkou.

Takze: i pro partnerské vyjednavani lze doporucit alternativni styl, vhodné kombi-
novany ¢i jemné doplhovany pristupem ,zmék¢éujicim®.

11.3 Faze vyjednavani

1. Utvoreni atmosféry. Timhle oblym slivkem méjme na mysli nékolik jasné vyhra-
nénych skuteénosti v dusi a vztahové — a téz prostorové. Obé strany se shodnou
na tom, ze budou mluvit o zcela uréitém namétu, ktery potfebuji vyresit, dohod-
nout. Jde tu o vyladéni na vyjednavaci komunika¢ni styl. Oba si feknou, o ¢em
bude fe¢ a ubezpedi se, ze mluvi-li 0 néfem, maji na mysli totéz. A oba ve své
dusi védi, ze nepujde o nic jiného nez o to, o ¢em se povede fec; a Ze Te¢ se povede
pouze o jednom tématu, to jest bez od odbihani a zabihani. Citové vyladéni kazdé
zucéastnéné strany necht je neutrdlni aZ mirné pozitivni. Prili§ mnoho citi, i téch
vielych a uSlechtilych, vyjednavani neposlouZi.

33



Ale co kdyZ jeden je vyladény vyjednavat, kdezto ten druhy vibec ne — at uz
proto, Ze se mu nechce, Ze je rozmrzely, nebo Ze je naladény k nééemu zcela jinému?
A kdyz na rychlé preladéni neni nadéje? Pak nezbyvi, nez vyjednivani odlozit na
jindy, tfeba slovy z st toho, kdo navrhl vyjednavat: ,Dobra, mizeme to odlozit.
Moc bych ale prosil(a), aby to nebylo nadlouho, ano?*

Atmosféru zajisté spoluutvari i prostor, véetné toho, jak a kde jsme rozmisténi.
Méme-li vyjednavat, neni radno sedét natésno blizko sebe — viz gauc¢ holubicky
s kolouskem. Vyjednavani téz neprospiva, kdyz jeden chodi sem tam po pokoji
a druhy sleduje partnera pohledem divaka na tenisovém utkani. Ke zdarnému
pribéhu vyjednavani prispéje, posadime-li se trochu bokem proti sobé a mame-li
mezi sebou stolek ¢i roh stolu. Zkusené vyjednavacky navic doporucuji nic s muzem
nefesit nala¢no. Je-li jednajicich vic, 1ze si sednout kolem kulatého stolu.

. Diskuse pfipomina konverza¢ni styl: kazda strana mluvi zhruba stejné dlouho, po-
skytuji si zpétné vazby, které potvrzuji, ze si naslouchaji a ze rozumi sdélovanému.
A mluvi se o tom, jak kazdy vidi probirany namét i mozné souvislosti, jaky je jeho
zorny thel pohledu, jakd ma prani, zajmy. A soucasné s tim dava jeden druhému
najevo jasné i slovy, tedy nejen pokyvovanim, Ze rozumi postoji toho druhého.

Argumentace pfi vyjedndvani, zejména rodinném ¢i manzelském, je tak subjek-
tivni, jak jen je mozné. PTi vét§iné spornych naméti je totiz tézké najit objektivné
platné argumenty a kritéria. Budeme malovat byt: jsou objektivné lepsi co nejsvét-
lejsi barevné tény — nebo barvy pastelové? MiZzeme donekonecna argumentovat,
7e svétlost pusobi Cistotné, Setfi na osvétleni a viubec je hezéi — nebo naopak,
ze pastelové barvy zvysuji utulnost a ze na svétlejSich odstinech je patrna kazda
$pina...Neni v8ak lepsi pfiznat barvu a fict: ,Mné se ti svétla (pastelovd) barva
tak néjak libi, mam ji rad, je mi sympaticka.“

Anebo jiné priklady: je lepsi jet v 1été€ na hory, ¢i k mofi? Je rozumnéjsi napred
koupit pracku a az pozdéji ledni¢ku — ¢&i naopak? Odlozit koupi auta a zaletét si
na drahou dovolenou na Mallorku? Kazdy si pfece dokdZze vymyslet fadu tak zva-
nych objektivnich divodi, jimiz rozumné, dokonce s odkazy na védecké poznani
zduvodni svoje prani a osobni preference. Nechceme tim rict, Zze by viubec neexis-
tovala objektivni, ba pfimo védecka kritéria. Napriklad, ze kouteni $kodi, Ze neni
zdravé pozivat prili§ mnoho veprového a hlavné nema byt tuéné; ze vino ma vétsi
procento alkoholu nez desitka, avSak méné nez slivovice. I v takovych pripadech
se vSak osvédCéuje a je prijatelnéjsi subjektivni vyjadieni: Ze koureni mné vadi,
rozkaslava; Ze tucné vepfové ja nechci a nemam rid; a pivo mné (ne)chutnd, vino
i slivovici mam rad.

. Metody fesent, pripadné hleddni moznosti, jak k nému dospét. Jsme u jadra vy-
jednavani, ma nékolik variant, proto se této fiazi vénujme za chvilku podrobnéji,
zde ji pouze zaznamenejme.

. Shrnuti zdvériy. Déje se v jednoduchych vétach, nejlépe v jediné, nerozvinuté. A do-
porucujme, aby tuto vétu rekli oba partneri jeden po druhém, je lhostejné v jakém
poradi. Komentar by, pokud mozno, nemél byt zadny, vhodné je si ovérit, zda oba
dohodnutému feSeni a jeho souvislostem shodné rozumi. Za komunika¢ni neukaz-
nénost lze povazovat navraty do kterékoliv z prechazejicich fazi.
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5. Ukonceni. Vyjednavajici vyjadii potéSeni ani ne tak z pfijatého feSeni, nybrz
z toho, ze k néjakému vibec dospéli. Pfi kazdém spravné vyjednaném problému,
byvaji jeden nebo druhy, nejcastéji oba, do jisté miry nespokojeni s tim, k ¢emu se
dospélo. PotéSeni necht maji z toho, Ze néco vyjednali. A lze si pfipit vinem, slivo-
vici ¢i pivem, nejlépe kazdy tim, na¢ ma pravé chut. A opét: nevracet se k ni¢emu,
co a jak bylo feceno.

Jak dlouho celé vyjedndvani obvykle trva? Asi tak kolem deseti az patnicti minut,
vyjednavaji-li dva. Jestlize je stran a tedy i zdjma vice, mize vyjedndvani trvat az
hodinu. A kdyZ ani po hodiné se Zadna dohoda nerysuje, je lepsi sezeni pierusit.

11.4 Varianty feSeni

1. Kompromis se osvéd¢uje vic v politice nebo pfi obchodnim jednini, méné v osob-
nich kontaktech, kde byva obtizny, ne-li nemozny, nékdy nesmyslny. Nabizi se vSak
pri feSeni nékterych finanénich sporu. Jestlize muz navrhuje investovat do letosni
dovolené castku X a manzelka Y, lze spor elegantné vyfeSit kompromisem, kdy
dohodnutd suma = (X +Y) : 2.

Jinym pfikladem je diskuse o frekvenci sexudlnich stykd. Prosim, pfipustme, na-
vzdory ocekavatelnym protestiim, ze i tato oblast mutze byt predmétem vyjedna-
vani. Muz by nejradéji denni kontakty, zena jednou tydné — mize byt i naopak.
Jestlize uvazovany rozpor nemaskuje problémy hlubsi a z jinych oblasti, jde-li tedy
o rozdilnou, fyziologicky podminénou potfebnost, pak lze vyjednat prijatelny kom-
promis. A pro jistotu: vyjednavani o frekvenci sexudlnich kontaktii necht neprobiha
az v posteli, nybrz v obyviku — viz vySe uvedend pasdz o atmosfére. Vyjedna-
va¢ ovSem nesmi blafovat a nadsadit sviij ndvrh tak, aby ,kompromisem*“ dosahl
presné toho, co puvodné chtél. A kdyz uz se blafuje, tak radéji oba.

Ovsem v celé plejadé spornych témat je kompromis k ni¢emu. Nejde koupit polo-
vinu lednicky a polovinu pracky; nebo na dovolenou nejet ani na hory ani k vodé,
nybrz nékam mezi, kde nebudou ani kopce ani koupani. Nebo: jedna-li se o tom,
zda potomek ma od pristiho roku nastoupit na soukromou §kolu, nebo zustat ve
statni, nevime jak by mél kompromis znit.

Jestlize vSak je mozné nalézt uspokojivy kompromis, to jest néco na ptl cesty mezi
tim, co si preje jeden a co druhy — pro¢ ne?

2. Losovani. Tato metoda TeSeni spornych zilezitosti je opomijend — vnucuje se
postesknuti, Ze bohuzel. Nejde-1li se dohodnout, pro¢ si nékdy nehodit korunou,
majetnéjsi mohou pouzit minci vyssi hodnoty? Zajisté tim davime velkou moc
nidhodé — a nahoda je, jak se rika, blbec. Zejména tehdy, padne-li jiné rozhodnuti,
nez jsem si pral. Pfimlouvdm se za losovani v téch pfipadech, kdy vyjedavaci
usoudi, Ze nejde o nic zavazného. Tieba se dohaduji o tom, kam jet na vylet, jeden
chce tam, druhy jinam — a oba na nicem nebaziruji, rozhodnout se vsak néjak
musi. Mohou si tudiz stfihnout. Nelze vSak losovat s myslenkou, netku-li se slovy:
»Hodime si korunou a kdyz vyhraje mtij navrh, vysledek beru“.

3. Arbitraz. Kdyz se nAm nedafi na néem shodnout, je mozné si vybrat nezaujatého
experta, ktery je v uvazované oblasti sporu lépe informovanou osobou, nez jsme
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my. Ten at doporuéi, co a jak. Tato metoda vyjednavani je vyborna tehdy, kdyz
zucastnéné strany nevédi presné, co vlastné chtéji, shodli se vSak na tom, Ze néco
chtéji. Treba koupit videozafizeni — jenze jaké? Na misté je rada odbornika. zadny
expert vSak za né nevyfesi, jestli se nadale obejit bez videa a misto toho zakoupit
mikrovlnou troubu. To si musi vyjednat sami.

Jsou arbitti zvani a nezvani, ktefi nejen Ze za nas nic nerozhodnou, ale jesté nas
paradné proti sobé popudi. Zejména, jsou-li z okruhu blizkého pfibuzenstva anebo
kdyz o arbitraz pozadal jen jeden bez souhlasu toho druhého.

4. Nabidky variant a kompenzaci. Uvazme, zda pravé tohle neni jedna z nejnadéjnéj-
§ich cest k ispésnému vyjednavani.
»KdyZ bychom se dohodli na feSeni, které navrhujes$ ty, co za to?“ Anebo:
»,KdyZz bys pfistoupil(a) na mij navrh, tak ji bych ti nabidl (nabidla) ...

Napiiklad: muZi se nelibi investovat pravé ted do mikrovlnné trouby, Zené ano.
A Zena navrhne: ,,Ono by mozn4 $lo jesté néjaky ten ¢as s tou troubou pockat. Jak
asi dlouho, co mysli§?“ Muz: ,, Tak nejdéle rok, mozna méné“. , A co kdybychom
koupili uz ted*, pravi Zena, ,tu novou Zehli¢ku, jak jsem ti neddvno ukazovala
prospekt. To bych byla moc rada, kdyz uz bych pil rok musela ozelet mikrovinku.“

Nebo: zena by velice rdda, aby o pfisti dovolené navstivili Pafiz. Muzi se moc
nechce, dal by prednost chaté v Jesenikich, kde je blizko ri¢ka plna pstruhi. Vi
vSak dobfe, ze Pariz je neslabnouci divéi touha jeho partnerky. A tu Zena rekne:
»,Vis, ono by taky Slo byt v PafiZzi jen par dni, mné by to tfeba staéilo. A ja
bych vSechno zafidila a vyridila pfes jednu kamaradku, myslim Renatu, co se ti
tak libila, ona ted pracuje v jedné cestovce. UZ jsem to trochu spoéitala a misto
pétadvaceti tisic by to stilo jen patnact, nejvic osmnéct. TakZe by zbylo. A bych
byla rada, kdyby sis koupil ten §védsky rybaisky prut s elektronickym navijakem
na pstruhy, co se ti tak libi.“ Kompenzaci v8ak nékdy — nebo leckdy? — miuze
byt i radost a potéSeni, které ué¢inim partnerovi tim, ze pfistoupim na jeho (jeji)
navrh. Ale ted prosim o velikdnskou obezietnost: je tomu tak jen a jen tehdy, kdyz
tuto kompenzaci navrhne vyluéné ten, kdo radost déla — a ne, aby ji ten druhy
vyzadoval(a).

Tedy: pfi vyjednavani neni ptripustné loudit a fikat: ,Tak ty mi nechce§ doprat
vibec zadné potéSeni, ani udélat radost?!“ Netrku-li vyslovit vydirajici a pfi vy-
jednavani zcela nemoznou vétu: ,Jestli mé mas jesté trochu rad(a), tak...“.

EEREE

Kdyz jsme diskutovali ve vycvikovych skupinach o vyjednavani a vychazeli z nacért-
nutého modelu, z jednotlivych etap a variant, objevila se pochybnost: ,,No jo, tohle je
zajimavé a bylo by fajn, kdyby to takhle néjak v Zivoté probihalo a $lo. Co nam tu
prezentujete, to je takovy typicky muzsky pristup, Zeny prece jednaji a dosahuji svého
aplné jinak, maji svoje vyjednavaci taktiky, ze jo.“ Neni bez zajimavosti, ze tuhle na-
mitku jsme slySeli jen z Gst muzi spiSe stfedniho nez niz§iho v€ku, od Zen dosud ne. Co
na to rikate, vadzena studentko, viZeny studente?
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12 Osobni a intimni komunikace

Osobni a intimni styl se lisi od vSech ostatnich tim, Ze jsou prostifedkem k uspoko-
jovani téch nejhlubsich lidskych tuzeb a potieb. Vertikdlni pozice symetrie ¢i asymetrie
ustupuji do pozadi, vyznamnd je rovina horizontalni; to znamena distance mezi lidmi,
psychologicka i prostorova.

Kdy mame jeden ke druhému nejblize, kdy je mezi ndmi minimalni az nulova distance?
KdyZ se mame hodné radi, jeden s druhym soucitime nebo se milujeme — ale také,
jsme-li v prudkém konfliktu, hiadce, zapoleni tvari v tvar. A tedy tou nejvyznamnéjsi
charakteristikou osobniho komunika¢niho stylu jsou nase emoce. V zadném jiném ko-
munika¢nim stylu nehraji city tak velkou roli, jako pfi intimité. Mohou byt ve svych
projevech napadné, verbalizované, leckdy vsak ,bohaty cit je chudy na slova, nemd se
kraslit, sam je krasny dost“, jak napomina Julie svého Romea.

Po intimité touzime a soucasné se ji — nékdo vice, jiny méné — obavame. Jestlize
se druhému ¢lovéku plné oteviu, upfimné mu svérim svoje nejhlubsi obavy, potieby,
zklamani ¢i tuzby a nadéje, obnazim svou dusi a v jistém slova smyslu se vydavam
vSanc. A jsem snadno zranitelny. Jisté, intimné nerozmlouvam s kazdym na potkani,
¢inim tak s lidmi hodnymi mé duvéry a otevienosti. Muze se ale stat, Ze zal, bolest,
strach nebo i §tésti mé zahlti natolik, az moje potieba blizkosti a casti druhého zvitézi
nad obezretnosti — a ja se cele vydam ¢lovéku nehodnému. Je nepromlcitelnym zlo¢inem
proti lidskosti takové davéry jakkoliv zneuzit. Nékteri uzavienéjsi a plassi lidé dokonce
i poté, co se sverfili davéryhodné osobé, opravdovému priteli, se za¢nou citit nedobte
a maji tendenci vyhybat se tomu, kdo byl svédkem jejich ,slabé chvilky“. Ty uvozovky
sem patri, o zddnou slabou chvilku, za kterou by se bylo t¥eba stydét, prece nejde.

Intimita predpoklidd a vyzaduje, vedle zminéné divéry, jeSté€ empatii, akceptaci
a opravdovost. M4-li se osobni komunikace darit, musim se umét vcitit do druhého, to jest
byt empaticky; musim ho (ji) pfijimat, brat, akceptovat — tedy ne chladné racionilné
hodnotit nebo dokonce soudit. Partnefi — at uz jsou dva (nejéastéji), nebo je jich o néco
vice — jsou pfi intimni komunikaci opravdovi, nic na sebe nehraji, nepredstiraji.

O ¢em si spolu intimné poviddme? O svych nejhlubsich obavich a nejistotach, bo-
lestnych ztratach, zklamanich — a téz o nadéjich i potéSenich Zivota. Intimni rozhovor
miZzeme potfebovat — a je moc dobré, mame-li se na koho obratit — pfi dilezitych
zivotnich zménach a hlavné, nevime-li kudy kam a potfebujeme-li se ve vazné zalezitosti
rozhodnout. A téZ tehdy, prozivame-li osobni & vztahovou krizi, mame-li pochybnosti
0 sobé, o svém pocinani.

Kdy o osobni ani o intimni komunikaci nejde, byt se tak muze tvafit? Staéi dosa-
dit opaénd znaménka k tomu, co bylo feéeno a dodat, Ze osobni az intimni kontakt
neznamens;

udélovat rady a pouceni

hodnotit, soudit nebo se dokonce pohorSovat

vycitat ¢i obvinhovat

psychologizovat, to jest interpretovat sdélované jazykem nejriznéjsich psycholo-
gickych skol a teorii

37



e laciné utéSovat ¢i bagatelizovat floskulemi typu: to uz tak na svété chodi, jsou
i horsi véci, kazdy mame svij kiiz, hlavné zhluboka dychat, zdravé jist a cvicit
jogu

12.1 Ztcéastnéné naslouchani

patii k velice osobni komunikaci. Vyznacuje aktivitou naslouchajictho, ktery nejen
registruje, co jeho komunikaéni partner sdéluje, ale také participuje na rozhovoru (ko-
gnitivné, emoé¢né i konativné). Snazi se vypravéjicimu porozumét, vcitit se do ného
a verbalné i neverbdlné dava své porozumeéni a vciténi ¢itelné najevo.

Jaké jsou zakladni charakteristiky zticastnéného naslouchani?

1. Naslouchajici nejprve vytvori vhodné transakéni prostiedi pro rozhovor, a to:
e strukturaci prostoru (klidné misto bez rusivych vlivi, rozesazeni nejlépe , pies
roh“)
e strukturaci ¢asu (d4 najevo, ze si na rozhovor vymezil ¢as, kdy je plné k dis-
pozici)
2. Vénuje vypravéjicimu pozornost:
e udrzovanim oéniho kontaktu po 65-85% doby rozhovoru. Diva se vypravé-

jicimu do o¢i o néco déle nez on jemu, aby tak dal moznost ,podivat se
stranou

e naklinénim se nebo ota¢enim k vypravéjicimu
e vyhledavanim takové polohy, aby jeho hlava byla na stejné tirovni jako hlava
vypravéjiciho

3. Naslouchajici se ,naladuje“ na vypréavéjiciho pratelskou pozici téla, vst¥icnym vy-
razem obliceje, vstiicnymi gesty, pfijemnou hlasovou intonaci, tempem i hlasitosti
feci. A téz volbou slovniku, ktery m4 byt srozumitelny, nevyumélkovany.

4. Povzbuzuje vypravéjicitho partnera neverbalné: prikyvovanim, zaujatym vyrazem
obli¢eje, pokynutim rukou i fyzickou podporou, napriklad jemnym dotekem na-
znacujicim pohlazeni. A ¢&ini tak i verbalné: vybidnutim k pokracovani, naptiklad:
»,Hmm, pokracuj, pokud chces, posloucham®. A téz legitimizaci emoci vypravéji-
ciho — to jest ubezpecenim, Ze jeho citové projevy jsou opravnéné, neni tieba je
skryvat ani se za né omlouvat ¢i dokonce stydét.

5. Poskytuje vypravéjicimu zpétné vazby (potvrzuje, Ze naslouchd a snazi se porozu-
mét). Mize tak Cinit:
e zopakovanim toho, co vypravéjici sdélil
e volnym parafrazovanim obsahu sdéleni
e sumarizovanim toho, co vypravéjici sdéluje
e jemnym a nevtiravym dotazovanim na pocity, myslenkové pochody, reakce

e neverbdlné prikyvovanim.
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6. Naslouchajici se vcituje do vypréavéjiciho reflektovanim jeho emoci, jejich verba-
lizaci a taktéz neverbalnim zrcadlenim emociondlniho projevu (vyrazu obliceje,
gest, pozici téla); a téz empatickym, souznéjicim mléenim.
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13

Komunikac¢ni potize, ,,zadrhely*, fauly

O lecems uz byla Feé¢, na piiklad o nesouladu mezi zdmérem a Gcinkem, mezi ob-
sahem a kontextem; o chybéni zpétné vazby, o ,zabijeni“ konverzace, ¢i o potizich pfi
naslouchéni a dotazovani. Ted si néco p¥ipomeneme, rozvedeme a doplnime.

V ¢em byvaji zdroje potizi a poruch? Zajisté jednak v nas lidech, tedy v osobnostnim
(ne)vybaveni — a za druhé v tom, co a jak se déje mezi lidmi.

K tém osobnostnim patii:

Poruchy popisované v psychopatologii.
Nezvladani az absence jednoho z komunikacnich styl.

»Skrtani“ sebe — anebo druhého, kdy bud opomijime svoje vlastni pi4ni, potieby,
zdjmy — anebo zijmy, prani a potieby druhého.

Chybn4 ¢i zcela fale$na zobectiovani.

7 nemalého po¢tu komunikacénich potiZi a poruch, které maji hlavni zdroj v interak-
cich mezi lidmi, vybirame:

*

*

*

Nevyladénost komunikac¢nich styld.
Stereotypie pozic a roli.

Skryté programy, kdy jde o néco jiného, nez o ¢em je fec.

13.1 Poruchy popisované v psychopatologii

Zpomaleni komunikace: nepruzné, kusé a chudé vyroky, atlum, skepse, lhostejnost.
Casto se objevuje pii stavech vycerpani, stresu.

Prekotnost (,mySlenkovy trysk“): fe¢ je zrychlend, slova se propojuji, nékdy se
objevi neologismus (novotvar), ktery v8ak byva rychle opraven. Kvalita myslenkové
produkce trpi, je spiSe povrchni.

Roztrzitost: do komunikace vnikaji ,cizi“ myslenkové pochody nebo emoce s do-
minujici silou, kterd odvadi pozornost (naptiklad u déti s minimalni mozkovou
dysfunkci). Nemusi tim trpét hloubka informaci, ale mize je to rozmélnit.

Zabihavost: verbalni projev je plny vsuvek, vysvétleni, odkazi a odbihani, které
vedou k dal$im vysvétlenim a vsuvkdm. To bud ve snaze vyjadfit vSe precizng,
perfektné, do nejmensich podrobnosti; anebo proto, ze komunikujici ¢loveék ma
snizenou kontrolu nad svym sdélovanim. Vysledkem je ztrata kontinuity, nékdy
i mySlenky, kterd méla byt sdélena:

,»Co jsem to vlastné chtél Fict?“

Ulpivavost: dochazi k perseveracim, stereotypnimu opakovani slov, frazi, mySlenek
— Casto proto, Ze mluv¢i nenachdzi jind slova k danému vyjadieni (je méalo poho-
tovy, ma chudou slovni zisobu, je ,zablokovan“ tieba situa¢nim napétim anebo
zoufalou snahou ziskat ocenéni apod.).
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e ,Okno“ nahla ztrata povédomi o tom, co ted chci vlastné Fict; pfetrzeni nité
bez porozuméni tomu, jak se to mohlo stat. MoZny je zasah nevédomych obsahi
a asociaci do védomého procesu, ktery vede k akutni amnézii v proudu myslenek
(pfipomind to alkoholické ,okénko“, ale jednd se o podstatné jiny jev).

o Magickd komunikace: vyrazné pravohemisférovi, obrazni; ,Carovani“ tajemnymi
a nejednoznacnymi naznaky, zvlastni symbolické obsahy. Mize to mit na suges-
tibilniho posluchace tak silny vliv, Ze podlehne a ma tendenci vSemu uvérit bez
jakékoliv rozumové kontroly.

13.2 FrantiSci hodni a zli

Uz pfed ¢asem jeden z nis (IP v r. 1992) zneuzil toto pékné jméno k oznackovani
a zkarikovani protikladi. A je-li v tomto kursu FrantiSek, omlouvame se. S Frantou Zlym
nem4 urcité nic spoleéného. A pokud m4 néco z Frantiska Hodného, pak pouze to, co si
sam pripusti a prijme. Coz ostatné plati i pro studujici jinych jmen.

V kontaktech s druhymi lidmi Franta Z. skrt4 komunikaéniho partnera, dba piede-
v§im na sebe, na své zajmy, potieby, chténi. Kdezto Frantisek Hodny jako by vygumoval
sebe, své zajmy, pfani — kromé jediného: byt s kazdym zadobte, aby ho vSichni v bliz-
kém i vzdalenéj$im okoli méli radi. A oba, FH i FZ, vchazeji dennodenné v kontakt
s mnoha lidmi, pfi¢emz FH je ¢astéji druhymi vyhledavan a leckdy pred nimi prcha,
ukryva se. Kdezto pred FZ zase prchaji a ukryvaji se druzi. Oba FrantiSci maji jedno
spole¢né: v sobé zabudovany komunikacni algoritmus, ktery je vede ke stereotypnim
kroktim, k relativné stdlym az rigidnim interakcim s lidmi.

Vezmeéme si lupu a pohlédnéme zblizka na Frantiska Hodného. Jak uz feCeno: nebere
v tvahu vlastni pfani, zdjmy ani potieby. A snazi se kazdému zavdédit, vyhovét, ziskat
i udrzet prizen. V jednani se to projevuje tim, ze Frantiskovi ¢ini velké, ba nepiekona-
telné potize jednoznacné a jasné odmitnout navrhy, pozadavky ¢i pokyny druhych lidi.
Neumi a boji se fict nékomu tvari v tvar ne, nemohu, nechci — a to i tehdy, kdyz
vskutku nemiize nebo nechce. Pro tenhle vyhranény typ lidi se u nas uz vzilo oznaceni
prevzaté z anglictiny — jsou neasertivni, coz znamend, ze nedokazi prosadit sami sebe,
své opravnéné, nikomu neubliZzujici pozadavky a svd prava. Aby vSak bylo terminolo-
gicky vyjasnéno: na opa¢ném pdlu hodnych Frantiska nestoji asertivni jedinci; asertivita
(je-li ve sluzbéch pozitivnich lidskych hodnot) je totiz vlastnost kladnd, hodné ocenéni.
Na opa¢ném pdélu hodnych Frantiski stoji a hrozi — agresofi, zli Frantové. Ale ted zpét
k FH, na toho zlého si posvitime za chvili.

Psychologové, libujici si ve zkoumanich a v testovani, zjistili, Ze hodni Frantisci tr-
pivaji pocity viny, izkostnymi stavy; maji v sobé bud minimum agresivity, nebo ji maji
potlacdenou kamsi do podvédomi; maji sklon k psychosomatickym potizim; mivaji sni-
zené sebevédomi a jsou velmi zvisli na minéni okoli. V jejich osobni historii se ¢asto
vyskytuje autoritarsky rodi¢ a v nemélo pripadech jeden z rodiéi, vétSinou otec, v dét-
stvi chybél. V roviné chovani to vypada tak, Ze hodni Frantisci se ¢asto nesméle a nejisté
usmivaji, Gsmévy jsou poznamenany bolestinskym az trpitelskym odstinem. Byvaji in-
teligentni, se¢téli, radi ¢itavaji knihy tajemné, esoterické az mystické; jini naopak si
libuji v epickych pribézich, v nichz hrdina je muZem rozhodnych ¢ini, na které by si
oni nikdy netroufli. Jsou téz popsani Frantisci, ktefi peclivé a informované dbaji o své
zdravi, piji kefir, sniddvaji ovesné vlozky a nakli¢ené pSenici. Kdyz se ale octnou ve
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spolecnosti pozitkarskym jedlikl, neodolaji, netroufnou si céelit jejich tlaku a pak je jim
tyden S$patné.

V zaméstnani mivaji FrantiSci pomérné slusné a hlavné chranéné postaveni, do riziko-
vého podnikani se ovSem nechaji snadno zmanipulovat — t¥eba néjakym zlym Frantou.
FrantiSci byvaji pracoviti aZ sedfeni, le¢ velice nespolehlivi, nebot kazdému vSe slibi
udélat, vyridit, zafidit — ale neni v jejich sildch ani moznostech slibené plnit.

Mivaji to slozité a hlavné tézké i s Zenami, nebot vzbuzuji ochranitelské, vpravdé
matefské city, jako ostatné kazdy bezradny ¢i jako by bezbranny tvorecek; a tak péci
i zdjmu Zen, tfebas i paralelné probihajicimu, nedokazi odolat. V manzelské terapii
jsme se setkali s kuriézni situaci, kdy tii ¢inorodé mladé Zzeny zorganizovaly poradu,
aby vyreSily problém, kterd z nich by si méla FrantiSska vzit. Potencidlniho Zenicha
adeptky z mistnosti vykazaly, nebot on by je chtél v8echny. Ne z néjaké sexudlné-erotické
narocnosti, to viibec ne, nybrz proto, jak uz tak k Frantiskim pat¥i: Zddné nechtél ublizit,
vSem by rad vyhovél.

A jako sladkosti dotérnou vosu, pritahuji hodni Frantisci nejriznéjsi odridy zlych
Frantd. A tihle Frantové poradaji primo $tvanice na FrantiSka Hodného, aby ho mohli
vykofistit, zneuzit. Marné se obét pokousi uniknout, schovava se na zachodé, predstira
preruseni telefonického spojeni, srdeéni slabost ¢i totalni ztratu paméti. Vi totiz dobfe,
ze postavi-li se zlému Frantovi tvari v tvar, nedokaze vzdorovat. A prece: vzdorovat,
ubranit se, nenechat se vysavat je t¥eba. TakZe si na né, na ty Franty, posvitme.

Franta Zly, jak fecCeno, Skrta zajmy, potieby vSech, kromé sebe. Tim rozhodujicim
a jedinym je on sam, jeho vlastni chténi. Pokud odporujete, nechcete ¢i nemiizete vyho-
vét, snazi se ve vas vzbudit pocit ohrozeni a viny.

Jisty Franta Z. chce po vas, abyste se u néj zastavil zitra v deset dopo-
ledne a pomohl mu premistit kredenc. A vy v tu dobu nemiuzete. ,,Promin®,
omlouvéte se, ,ale ji uz zitra dopoledne néco mam*“. A protoZe jste ochotny
a vstiicny c¢lovék, dodate: ,Hodilo by se ti to jindy, tfebas hned zitra od-
poledne?“ Na takovy dotaz je zadouci i sluSna jedind reakce: akceptovat
odmitnuti, dohodnout ¢as a podékovat za ochotu. OvSem spravny zly Franta
zachmurené fekne: ,/To je moc zly, Spatny, ja totiz, vis, opravdu nutné po-
tfebuju, abys prisel zitra v deset!“ Slova jako jsou: ja potfebuji, ja chci, je
to nutné a zcela nezbytné — ta byvaji velmi frekventovand v tstech zlych
Franti.

A valcuji dal: ,,Co vlastné mas tak moc diilezitého zitra rano, Ze mné nechces
vyhovét? To by sis pfece mél néjak zaridit!“ Nebo Feknou natvrdo: ,Vis,
ona k nam totiz zitra v poledne p¥ijede na navstévu starad nemocna teta. A
kdyz ten kredenc, vis snad jesté kterej, ne? Kdyz nebude ten kredenc jinde,
mohla by dostat srde¢ni zachvat, je ji uz pres osmdesat!“ Touhle podivnou
informaci vAm chce nehodny Franta vsugerovat, Ze nevyhovite-li presné jeho
pozadavku, budete mit na svédomi zivot starické teticky.

Kdy7 si rozeberete a psychologicky interpretujete nejriznéjsi triky, finty i fauly zlych
Frant, najdete v pozadi jednu pozoruhodnou tendenci: oni s vimi nejednaji jako rovny
s rovnym, jako dospély clovek s dospélym, nybrz se vas snazi vmanévrovat do pozice
ustraSeného, nejistého a zavislého ditéte, které prosté musi poslechnout a nechat se
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ovlddat autoritafskym ,rodicem“ — zlym Frantou.

Mohlo by se zdat, Ze nejlepsi obranou je nevchazet se zlymi Franty v kontakt, vy-
hybat se jim, nebavit se. A nékdy je na misté jejich atakujici pozadavky preslechnout,
néjaké debatovani, vysvétlovani nevede k nicemu. JenZe: ¢im jsou Frantové agresivnéjsi
a nestoudné&jsi, tim je t&z8i uniknout jim. A tak leckdy nezbyva, nez zlym Franttm umét
asertivné celit. Coz znamend naucit se, nacvicit si, nemam-li je uz osvojené, taktiky, jak
odmitnout, nic moc nevysvétlovat ani se omlouvat a trvat na svém pravu, véetné prava
branit se agresivnim ,valcova¢im®“.

Vycvikové programy urcené FrantiSsktim i obrandm vici Frantim jsou uz vypraco-
vany i vyzkouSeny. Dostupna je i ptislusna literatura.

Ostatné, pokud vas néco oslovilo z naseho povidani o hodnych Franti§cich, méite
skvélou moznost zapracovat si na sobé. A zacéit muzete tfeba tim, Ze si nahlas a autosu-
gestivné prectete nasledujici slova.

Docela rad lidem vyhovim, jde-li to. Nejsem vsak na svété proto, abych
plnil(a) vsechna ocekdvani kaZdého kolem sebe. Vim dobie, Ze nejde
s kaZdym vZdy vyjit ani souhlasit.

Odmitnu-li, Teknu-li ne, neni to mij problém, natoZ moje vina, nybrz
problém toho druhého, ktery nechce nebo nedokdzZe moje opravnéné
odmitnuti akceptovat. Kritériem spravnosti a hodnoty meéeho jednani je
predevsim moje vlastni svedomi — a nikoli chvdla ¢t hana okoli.

Jak vdm zaznéla tato slova? Pokud jsou vase, jsme radi. A kdyz tak docela ne, nevadi,
upravte si je po svém.

13.3 Zobecnovani

Reknéme — stiil. Je to pojem, pod kterym si kazdy miizeme predstavit zcela uréity
stil, nebo si nemusime predstavovat nic. Samo slovo postaéi, abychom porozuméli zna-
mému, kdyz ndm sdéli, ze jde koupit stil. Potize mohou nastat, kdyZ obecnému pojmu
»stil“ prisoudime zcela urcité znaky a pritom mlcky predpoklidame, Ze tyto znaky patii
kazdému stolu: stiil mé éty¥i nohy (muZe ale mit i t¥i nebo Sest); slouzi k tomu, abychom
mohli jist (nejen tomu); je ze dieva (nejen). A jesté vétsi potize nastanou, pfisoudime-li
stolim néjaké hodnotici znaménko: Ze jsou dobré, uzite¢né, nadherné, osklivé, dulezité
pro rodinnou pohodu, k napsani této kapitoly, atd. To vSe zajisté muze byt pravda, ale
také nemusi, zalezi na zcela uréitém stolu a okolnostech. Pro¢ tolik feéi kolem stolu?

Nahradme slovo ,stdl* jinymi obecnymi pojmy: Zena, muZ, ¢ernoch, Arab, Skot,
Némec, Cech, Slovdk. A uéiime z nich soud, tedy tvrzeni, napiiklad: Zeny jsou zavis-
tivé, muzi sobe¢ti, ¢ernosi impulzivni, Arabové zdludni, Némci pedanti, Cesi jsou $vejci,
Slovaci Janosici. Pripustme, 7e v kazdém takovém tvrzeni lze najit urcitou zobecné-
nou zkuSenost, tedy mohou do jisté miry odpovidat pravdé. Do jaké miry? VSechna
uvedend tvrzeni, a mnohd jim podobnd, mohou mit jistou opravnénost jen ve vztahu
k né¢emu jinému. Reknu-li, Ze Skoti jsou lakomi, pak tvrdim, Ze obyvatelé Skotska jsou
Setrnéjsi nez lidé odjinud — z Britanie, Evropy, hanackého regionu nebo snad z celého
svéta? Nebo feknu-li, Ze u obyvatel Hané se vyskytuje flegmaticky temperament Castéji
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— nez kde? Jinde na Moravé, nebo ve stfedni Evropé véetné Slovenska? Abych tedy
mohl své tvrzeni zpresnit, musim dodat zcela uréitou relaci a ob¢any hanacké oblasti
porovnat feknéme s obyvateli Sloviacka. Ale odkud to s tim temperamentem vim? Lze
odpovédét, ze to prece vi kazdy, ¢imz se dopustime dal§itho zobecnéni a jen zamlzim ¢&i
kamsi posunu skuteéné dokazovani. Mohu se téz odvolat na Zivotni zkuSenosti s Zenami
z Hané a ze Slovacka. Patrné v8ak to nebudou zazitky tak pocetné, aby reprezentovaly
celou uvazovanou populaci. Nehledé na to, Zze nékdo jiny mohl zblizka poznat velice
temperamentni Olomoucanky a zcela chladné damy z Uherského Hradisté nebo dokonce
z Veseli. Osobni zkuSenost tu stoji proti osobni zkusenosti, coz dovoluje nanejvys mluvit
jen o subjektivnich dojmech, nikoliv o obecné pravdé.

Lze ovsem predlozit platné dikazy, které dovoli osobni minéni zménit na tak recené
objektivni tvrzeni. Pfedpoklada to v8ak uskutec¢nit vyzkum, kde by se reprezentativni
pocet HanacCek srovnaval se stejné reprezentativnim pocétem Slovacek. A obéma sou-
bortim by se musela aplikovat ovéfend metoda na posouzeni temperamentu. Pokud by
byly zjisténé rozdily statisticky vyznamné, bylo by mozné potvrdit hypotézu o tom, ze
vskutku je podstatny rozdil v temperamentu Zen ze stfedni a jizni Moravy. Neni ndm
zndmo, ze by se vétsina podobnych tvrzeni opirala o seriézné projektované vyzkumy.
Zato nam znamo je, ze tomu tak neni — a tudiz vétsina zobechujicich soudi o nejriznéj-
§ich rasach, narodech, etnickych ¢i regionalnich skupiniach m4 charakter pouhopouhych
dojmii, spiSe se hodi fict dohadi a predsudki.

Mnohé komunikacni potiZe a hlavné fauly vyplyvaji z toho, Ze zcela subjektivni dojmy
a pocity prondsime, jako by to byly ovérené, obecné platné a dokdzané pravdy.

A tudiz: nefikejme, ze ,Prazici sé takovi fale$ni“, ani Ze ,helé, tihlecti Moravaci
jsou takovi upiimni a prostodusi“, nebo ze ,Germénovi ani Zidovi neni co véfit“. Tohle
vie — a ted si dovolime zobecnéné tvrzeni — jsou jen kolektivni nalepky, vypovidajici
ne o skuteénosti, nybrz o mlhavosti, ba pfimo chudosti mysleni a o nediferencujicim
poznani u toho, kdo je pronasi. Clovék rozumny — to jest védouci, ze leccos nevi —
neleni a mluvi subjektivné. Casto piedesil4, Ze jde o jeho minéni, o jeho dojem, osobni
zkusenost — a ne o jedinou pravdu pravdouci.

Do kategorie komunikac¢nich faulti patii jedna zaludnost, majici rovnéz koreny ve
falesném zobectiovani. Mame na mysli zkratové preneseni zobectiujictho soudu na zcela
konkrétni situaci, nejéastéji na urcitou osobu. Predpokladejme, ze opravdu — statis-
ticky vzato a dolozeno — mé vétsi pocet zen z Hané flegmati¢téjsi temperament nez
zeny stejného véku ze Slovicka. Tato informace miize mit jistou poznavaci hodnotu.
Komunika¢ni zdlud nebo i sprosty faul nastane tehdy, kdyz pri kazdém kontaktu s kte-
roukoliv rodackou z Hané jednam tak, jako by byla naprosto frigidni. A jesté o tom
$kodolibé informuji okoli.

Popsany mechanismus nemysleni byva bohuzel ¢asty nejen pii kontaktech tvari
v tvar. Také v hromadnych sdélovaéich, v parlamentech i hospodach napoditame tolik
fale$nych zobecnéni, aZ se srdce svird a rozum Zasne. A pokud vdm pojem ,kolektivni
vina“ pripomind faleSné a nemoralni zobectiovani, neni to ndhodné ani zavadéjici. Jde
o zkratové zobecnéni, kterym pohodlné, nespravedlivé a hlavné nepravdivé nahrazujeme
vlastni poznani i hodnoceni toho & onoho ¢lovéka zobecnhujici ndlepkou. A tim mu i sobé
nedavame Sanci, nebot jsme v zajeti pfedsudki — at uz vyplyvaji z jiného mysleni nebo
ze zloby, coZ jsou dva rodice fale§ného zobecnovani.
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13.4 Nevyladéni

Na scéné je manzelsky par stfedniho véku, je ¢tvrtek podvecéer, muz s zenou sedi
v obyvaku a popijeji kavu.

Muz: ,,Co ¥ikas, mohli bychom tfeba zajet v sobotu do Jesenikid na chalupu
k Moravkim, uz jsme tam dlouho nebyli, oni nas porad zvou, to by bylo
fajn, ne?“

Zena: ,No jo, uZ je to pul roku, mozné skoro rok, toto leti. A piedstav si,

ze neddvno mi psala Mila Moravkova, to jsem ti jesté nefekla, ze Kamila —
vi§ ktera, ne?“

Muz: ,Ktera?“

Zena: ,No piece ta z fakulty, co si vzala toho vousatyho, jak on se to jenom
jmenoval, co potom byl v rozhlase.“

Muz: ,,Aha, uz vim Pepa Slezdk, Ze jo.“

Zena: , Ano, Jenda Slezicek. No a oni se pied rokem rozvedli, Jenda si nagel
jinou a nedavno, psala Mila, Ze se zase znovu dali s Kamilou dohromady. Co
na to rikas?“

Muz: ,Dobry, ne?

Zena: ,No j ti nevim, jestli to je moc dobry, oni prece uz od zaéitku, co
spolu zacali na vejSce chodit, se pofad jenom hadali. A takovy ty odchody
a navraty nebyvaji k nicemu, nemyslis?“

Muz: ,No, to teda jo, hadali se. A taky jsem si fikal, Ze uZ je nacase, Ze
bychom tenhle vikend mohli zlistat doma a dat trochu do pofadné zahradku,
zima se blizi...“

Zena: ,To jo a letos pry pofadna. Tuhle jsem nakoukla k soused@im, oni ti
to uz maji vSechno pékné poryty, uhrabany jako ze skatulky. Az jsem se ti
stydéla, jak...“

Muz: ,,...takze abysme ztstali doma a k Mordvktm jeli nékdy jindy?«

Zena: ,No jo, ndjaky ten vikend, tak nebo tak. A predstav si, j4 jsem ti
dneska potkala Martu a vi§, co fikala?“

Muz: , To nevim, ale...*

Zena: ,...%e byli neddvno na vikendovym zijezdu v Rakousku, stilo je to
par korun a bylo pry to fantasticky. A predstav si, vecer byli v divadle v Sal-
cburgu, davali Verdiho, nddherna vyprava. Chce§ je$té trochu kaficka?“

(...)

Radéji pferusme tenhle podivny dialog. Kdyby totiz jesté chvilku stejné pokracoval,
zacne to skiipat, dojde k rozladé a mozné i k prestielce, kdy muz vystékne: , Proboha,
mlé uz! S tebou se nejde na ni¢em domluvit!“ A Zena opaci: ,,A s tebou si ¢lovék zase
nemuze ani chvilku o néem popovidat.“

Kde se stala chyba? Byl zdrojem rozlady muz — nebo jeho pani? Ano, soudite
spravné: ani jeden z nich, za pfijatelnou lze povazovat i odpovéd, Ze oba dva. P¥ipomeiite
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tu nase rozliSeni komunikaénich styld, jmenovité konverzacniho a vyjedavaciho. Spoleéna
komunika¢ni potiz kafujicich manzelta spocivala v tom, ze kazdy byl vyladény na zcela
jinou frekvenci, to jest na odlisny komunikacni styl. Muz se chtél domluvit, kam Ze
pojedou o vikendu; kdezto Zena byla vyladéna jen tak neziavazné konverzovat. A oba
chybovali v tom, Ze se nedohodli nejen o ¢em, nybrz i jak spolu hodlaji rozpravét.

Mizeme spolu mluvit nezdvazné a s oboustrannym potéSenim si jen tak povidat,
a tim utvrzovat pohodu, sounilezitost. Leckdy vS8ak potfebujeme néco domluvit, roz-
hodnout — tedy komunikovat operativné. A jindy zase si spolu chceme povidat, nybrz
i nybrz i neverbalné komunikovat — velice osobné az intimné.

Tedy: ke kvalitni, vztahy posilujici komunikaci patii uméni vyladit se na stejny ko-
munikacni styl.

13.5 Stereotypie pozic a koalici

Predstavte si tuto situaci:

Je zacatek prosince, péti¢lena rodina sedi pohromadé: otec—manzel, matka—
manzelka, dvé ditka Skolniho a jedno preskolniho véku. Mluvi se o vanocich.
Otec navrhne, ze by letos mohli jet hned po §tédrém veceru na hory. Manzelka,
je proti a chce, aby byli tradi¢né doma a na Bozi hod jeli nav§tivit prarodice.
Tedy: otec se stal inicidtorem navrhu, matka je oponentkou. Dité ¢islo jedna
se pripoji k otci, chce na hory, kdezto dité ¢islo dva by radéji bylo doma
a hlavné chce jet k babicce a dédeckovi; dité dva je tedy v koalici s maminkou,
a tudiz oba oponuji ted uz nejen vici otci, nybrz i ditéti éislo jedna. A treti
dité nefika nic, tfeba proto, zZe si to nechce u nikoho rozhazet, nebo Ze je mu
jedno, kde bude; anebo si uz zvyklo, Zze mu stejné nikdo nenasloucha.

Nebo si radéji predstavte skupinku deviti studenti, znaji se docela dobfe.

Je prestavka mezi dvéma predméty a novy vyucujici se kdesi opozdil, stu-
denti &ekaji. Jako prvni se ozve Ada a navrhne, Ze by si mohli zahrat takovou
zajimavou komunika¢ni hru, jmenuje se Slepa baba. Bedfich, jemuz v8ichni
iikaji Bediisku, se oddané podiva na Adu, cti a bere ho — a jako obvykle
s nim vrele souhlasi, prida se. Kdezto atraktivni blondyna, ¥ika si Cindy,
je proti, zavrti odmitavé hlavou a pronese jediné sluvko: ,Infantilismus“.
Jeji staly soused David se jemné dotkne Cindiny paze a doda: , Cindy ma
pravdu, neslo by délat néco jiného, rozumnéjsiho?* Do debaty se vlozi vti-
palek Evza a podotkne, 7ze tadyhle David by si nejradéji hral s Cindy na
tatinka a maminku, ha, ha, ha. Ostatni se jen lehce, mozna i atrpné pou-
smé&ji; kromé Davida i Cindy — a téz Filipa, seddvajiho obcas tak trochu
vné krouzku. ,/To je docela zajimavé®, za¢ne Filip zasnéné, ,a interesantni,
jak skupinové intrakce, pozice a role koresponduji s Waclawickovou teorii
o digitdlnim a analogovém aspektu komunika¢nich sekvenci (...)“. A co na
to Tikaji ostatni? Nic, mléi si.

Takové komunikaéni sekvence mohou byt, na tom neni nic zvlastniho ani divného.
Potize, a to nemalé, nastanou tehdy, kdyz se uplné stejna situace porad dokola opa-

46



kuje. V prvnim piikladu ze Zivota rodinného byva otec pokazdé inicidtorem, at se jedna
o cokoliv, vidy je to on, kdo prvni fekne, co a jak. A at fekne cokoliv, manzelka je
vzdy v opozici. Stejné tak nejstarsi dité se pravidelné pripojuje k tatinkovi, nejmladsi
k mamince a prostfedni pokazdé jen mléi. Celd tato rodina je v pasti komunikacnich
stereoptypi, jedna pod jejich diktatem, a to bez prihlédnuti k tomu, o¢ jde a bez ohledu
na individudlni pfani ¢i potieby. Disledkem nemuze byt nic jiného nez naristani nespo-
jenosti, napéti az tfeba k nepratelstvi.

Také na povidani skupinky studenti o hie na slepou babu neni nic zvlastniho ani
divného. Zvlastni a hodné pozoru by vSak bylo, pokud by se skupinova komunikace
potad dokola drzela stejného vzorku: Ada pokazdé jako prvni néco iniciuje, Bediisek se
k nému vzdy a ve vSem pripoji, Cindy je pokazdé blahosklonné proti, miiZe se spolehnout
na podporu od Davida. A Evza vSe glosuje vtipkovanim, Filip zase pfenese kazdé téma
do teoretickych vysin. Nu a ostatni nejcastéji mlci; a kdyz néco feknou, pak jen tehdy,
jsou-li pfimo vyzvani, dotazani. Takze: i zde se skupinka ocitla v pasti komunika¢nich
stereotypi — rigidnich pozic.

Vyjadreno pozitivné: tam, kde jsou vztahy, a tudiz i komunikace v poradku, ma
kazdy pravo a téz Sanci jednou byt v pozici navrhovatele—incidtora, jindy nesouhlasit;
a kdokoliv se miize pridat ke komukoliv podle toho, jak se mu pravé chce ¢i libi. A zajista
m4 kazdy pravo nic netikat, zejména tehdy, nevi-li, co vlastné chce.

13.6 Skryté programy

V socidlni psychologii mezilidské komunikace se oznacenim ,.skryté programy“ mysli
jisté, relativné stalé tendence a motivy, které natolik zahlcuji komunikaci, 7ze jakykoliv
namét a témér kazdé sdéleni ¢i poselstvi se vztahuji k dotyénym motivim o hodné vice,
nez k tomu, co je zjevnym obsahem sdélovani. Tedy: pii komunikovani jde o néco zcela
jiného, nez o ¢em je tec.

Skryté programy jsou zavaznou komunikaéné-vztahovou poruchou. Nékdo néco fekne
a ma urcity komunikaéni zamér, v némz jde o néco jiného, nez o ¢em mluvil. A druhy
odpovida, jako by §lo o obsah sdéleni, pricemz opét jde o néco jiného, nez o ¢em mluvi.
A déje se tak nejcastéji pri sporech ¢ hadkach, kdy na tom jsou obé strany — nékdy
jedna vice, druhd méné — vztahové ¢i osobnostné nedobte. Napiiklad:

Manzelstvi je v hluboké a nezvlidané krizi, hrozi nebo uz je na cesté rozpad, manzelé
se obvinuji, napadaji, hadaji. A nezfidka kazdy z nich vidi historii téhoZ manzelstvi
iplné jinak — oba brylemi svych soucasnych prani ¢i obav. Ten z manzeld, ktery se
od svého partnera oddaluje, tfeba Ze uz ma nékoho jiného, vidi zpétné manzelstvi jako
nepretrzitou serii utlaku a utrap. A ten druhy, ktery se citi opoustény a nejisty, naopak
hodnoti dosavadni souziti jako vydafené a spokojené — aZz do doby, kdy se manzel(ka)
zacal(a) kamsi zatoulavat.

Jaka jsou témata manzelskych hadek? Ne téch béznych, kdy oba za chvilku nevédi,
o ¢em a pro¢ se to vlastné poskorpili, stydlivé se na sebe usméji a je dobfe. Mame ted na
mysli rozepfe a hadky, kdy to doma néjaky ten mésic skiipe a oba citi, dost casto jeden
vice a druhy méné, Ze souziti je ohroZeno. Namétem sporti byvaji (uvddime je v poradi
podle Cetnosti): chod domécnosti, rozdéleni povinnosti véetné péfe o déti, ptrichody
i odchody z bytu, penize a hospodateni, vychova a Skolni vysledky déti, rodice a pfibuzni,
programy v televizi, hodnoceni spoleénych zndmych, ndzory na néjakou knihu, ¢asopis,
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politiku a sousedy. ..

V téch nejvice rozvracenych manzelstvich se doma neshodnou a hadaji o tom vSem.
A v naprosté vétsiné jde o néco uplné jiného, nez o to, o ¢em se hidaji. Ne ze by provoz,
finance i dalsi oblasti souziti byly bez problému, pravé naopak; rozvrat se tyka vSeho —
od kuchyné po postel. Nicméné pes je zakopan jinde, hloubéji, aniz by si této skuteénosti
museli byt manzelé plné védomi.

Jestlize Zena nebo muz, pfipadné oba soucasné, citi vazné ohroZeni nejzakladnéjsich
potfeb zajmi a hodnot, stava se toto ohroZeni tstfednim motivem jejich komunikace.
V dusich sidli strach a jeho rodné sestra agresivita, do st se vkradaji obrany i atoky.

Manzel se od své Zeny i od rodiny stale vice oddaluje, jeho osobni autonomie
je uz tak rozvinutd, Ze na intimitu ve své rodiné a manzelstvi nema energii,
zajem ani chténi. Rovnéz sdileni zivota a realizace spole¢nych hodnotovych
orientaci jsou ohrozeny, coz jeho manzelka vnim4, citi, proziva. A ¢im vice se
on oddaluje a vii¢i rodiné ,,opouzdiuje, tim je Zena nejistéjsi, nespokojené;jsi,
uzkostna a hlavné ne$tastnd. A tim vice o manZela, otce déti a stile jesté
zivotniho partnera stoji. SnaZi se ziskat zpét jeho zdjem, pfizen. A o¢ vice
se snazi muzi pribliZit, o to se on vice brani, snaZzi se uchranit a posilit svou
autonomii, nezavislost, svobodu. Roztaci se zacarovany kruh: tlak ze strany
znejistélé a néstastné Zeny vyvolava protitlak muZe - a oba se mohou dostat
az tam, kam zadny z nich nesméroval — k rozvodu.

A ted si predstavme manzelské dialogy v atmosféie takto rozjitiénych citi, obav,
tzkosti a obran. Oba partnefi spolu nekooperuji, nybrz bojuji. Pozorujeme jev, ktery
polsky epigramatik S.J. Lec charakterizoval slovy: ,Stékot jako dorozumivaci prostie-
dek mezi lidmi“. Neexistuje nevinné nebo vécné sdéleni, kazdé slovicko, kazdé gesto
je poznamenano a predznamenano negativnimi emocemi, vyvérajicimi z hlubin ohroze-
nych a ohrozujicich dusi. Kazdé sdéleni je adresitem ,,éteno jakoby pres filtr skrytého
programu.

X Xk ok ok %

V sedmdesatych letech zkoumala skupina americkych psychologii, vedend Johnem
Gottmanem, rozdily v komunikaci dvou skupin manzelskych pari, z nichz jednu oznaéili

jako harmonickou, druhou jako narusSenou. Konstatovali tfi nej¢astéjsi druhy skrytych
programii:

e Prvni vyplyva z obav, 7e jeden z parnert ztratil ¢i ztraci zdjem o druhého, prestal
ho (ji) milovat; mohli bychom fict, ze pfevldda pocit ohrozeni intimity.

e Druhy skryty program se vztahuje k ohrozeni pocitu bezpeci a jistoty, americti
autori mluvi o ztraté zodpovédnosti. Kazdé sdéleni je prijemcem pfefiltrovano
obavou z toho, Ze ten druhy se prestava starat, nazajima se o to, jak se Zené
(muzi) dafi; ubyva az mizi pocit odpovédnosti za spole¢né souziti.

e Tteti skryty program se tyka postaveni, fekli bychom téz pozice jednoho vici dru-
hému v manzelstvi. Zena se napiiklad obava, Ze muz ji nepovazuje za rovnocenného
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partnera, chce ji cele ovladat, mit absolutni moc. Jediné rozhodujici jsou jeho po-
tfeby a zdjmy bez ohledu na to, co chce, preje si ¢i potfebuje ona. Stejnd a mozna
jesté horsi situace nastane, zacne-li si totéz myslet muz o manzelce. V obou pii-
padech je kazdé sdéleni prijimamo, ¢ili ,filtrovano“ jako deklasujici, ponizujici.

»,Chtéla bych si chvilku s tebou promluvit o Petfikovi. Po té chfipce, co
pred mésicem prodélal, je porad unaveny, zamlkly, Spatné ji a ve skole pry
vibec nedava pozor“, fekne manzelka. A jeji muz okamzité zapne filtr. Aha,
pomysli si a patrné i fekne: ,,Zase utok na mé, Ze se jako malo staram, méalo
zajimam, jako bych ja za to mohl! To se zase po mné chce, abych byl porad
jenom doma, no to tak.“

Nebo jiny muz oznami pfi odchodu do prace: ,,Nevim, kdy dnes pfijdu domni,
mame poradu s kolegy z Vidné, mozné se to protahne“. Co odpovi tzkostna
Zena s poSramocenym sebevédomim? Nejspis se slzami v oéich vyhrkne: , Tak
to ti nestojim ani za to, abys fekl, kdy vlastné se rac¢is doma ukizat?! Stejné
si porad délas, co chees a vSichni jsme ti fuk“. A do tfetice v8eho zlého:

»Nac se chces divat dnes vecer v televizi?“

»10 je jedno, tfeba na Primu, je tam horor.“

»,No jo, ale ja bych nejradéji tu hru, co je na jednicce“.
,To je pitomost!“

,Pitomost neni ta hra, ale horory!“

Nésleduje prudka hadka s invektivami.

Vubec tu nejde o vyjednavani, jak jsme ném uvazovali v kapitole 11. Jde o skryty
program, jehoz motivem je zapas o dominanci: kdo zvitézi, kdo koho zdepta. Namétem
takovych a podobnych stieti miize byt opravdu cokoli: kdo m4 lepsi ¢i horsi rodi¢e nebo
pribuzné, kam jet na dovolenou nebo na vikend, jestli napfed koupit novou pracku nebo
lednic¢ku, kdo mél za svobodna lepsi vyhlidky vzit si nékoho jiného a lepsiho, nez si
vzal(a); po kom to dité je, Ze je tak Casto nemocné, $patné se u¢i a nemozné chovi, ...

Vzdy je v pozadi skryty program — néco jiného, nez o ¢em se mluvi.

13.7 Cviceni 4: Skryté programy

Nabizime vam tryvky z nékolika komunikacénich situaci. Vasim tkolem je zamyslet
se nad tim, jaké skryté programy, jakd skryta poselstvi mohou byt ve hie.

e Situace 1
Dospivajici syn chce jet s partou na chatu, otec s matkou mu rikaji, ze ne, protoze
musi pomahat rodicim na stavbé rodinného domku. Jaky muze byt rodicovsky
skryty program?

Vase hypotéza:
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e Situace 2
Na nabidku chlapce, aby §li do kina, tfebas hned zitra, odvéti divka, Ze uz néco

ma, zitra to nejde. ,A co pozitfi nebo nékdy jindy?“ zeptd se mlady muz. ,, To
taky neptjde, j4 musim jet s naSina na chalupu pro jablka.“

Vase hypotéza:

e Situace 3

stava jist, hubne a hubne. A Fik4, Ze je moc tlusta a Ze ji stejné jist nechutna. Jaké
skryté poselstvi muze vysilat?

Vase hypotéza:

e Situace 4
Vyucujici nepiijemné zkousi studentku, skace ji do feéi. A kdyz studentka spravné
odpovida, prerusi ji a zada jinou, tézsi otdzku. Na zavér zmatené studentce sdéli:
»Je mi velice lito, ale budete se muset 1épe pripravit a prijit jesté jednou.“ Jaké
mohou byt skryté programy vyucujiciho?

Vase hypotéza:

e Situace 5
O jisté socialni pracovnici v oddéleni péce o déti a mladistvé je znamo, Ze je velmi
nepiijemnd aZ tvrda k mlad$im atraktivnim Zendm. Pro¢ asi, moZna?

Vase hypotéza:
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14.1 Jak (ne)mluvit s détmi

14 Komunikace ve specifickych situacich

JAK A CO ANO

CO RADSI NE

Respektujte dité&. M&lo by citit,
?e je pro vas jedineénou bytosti.
Dejte mu prostor,  aby mohlo
odpov&dé&t "Ano" i "Nen".

P¥ipadn&: aby mohlo ¥ici "ale"
i § jinou moZnou codpovédi...

Nabidné&te otevienou volné
poloZenocu dlaii...

Nezapominejte na ism&v a humor.
aby se citilo bezpe&n& a
uvolné&né&.

Nezapomrite zlehka je pohladit.

KdyZ se v3ak "o8ije", nevnucujte
se a respektujte je i taktilné.

Citite-1i tGizkost ze situace,
uvédomte si ji a nep¥endSejte

ji na dité. A promluvte si

o tom hned p¥i prvni p¥ileZitosti
se svymi kolegy.

Citite-11i dzkost ditéte,
akceptujte ji a hledejte zpusaoby,
jak ji uvolnit, jak u ditéte
posilit pocit bhezpeli. Tim nej-
lepSim zUsobem je uZ zminény
iism&v, humor. A dejte ditéti
moZnost necdpovidat; uZivejte
jazyk, jemuZ dité rozumi

Budte p¥imi.

Budte jasni,
a konkrétni.

strudéni, urditci

Kladte jasné otézky, na které je
moZné zvolit si jednu &i vice
odpovédi. A na které je snadnéj3i
odpov&dét neZ neodpovéddt.

Na odpov&d dejte dit&ti &as.

Otdzku "Pro&?" kladte co
nejméné.
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Budte okézali, daleZiti, vé&zni,
nebo blahosklonn& povySeni.
Dirazné& od ditéte Zideijte
"pravdu a nic neZ pravdu".
Hlisejte: "Kdo lZe, ten krade".

Ukazovék m&jte vztyéeny.

Tvafte se zachmu¥ené a Ze
v8e vite, diskusi s ditétem
se vyhybejte.

Nehladte a nedotykejte se ho.
A kdy%, tak jen téZce polo-
Zenou rukou na jeho rameni;
aby pocitilo tihu vaSi t&Zfkeé
role (jako soudce, p¥isny
uéitel, faréaf).

Jakmile se "o8ije", okamZité
to komentujte jako projev
"ilisného uhybani®. P¥ipadné mu
s&hnéte na nos, jestli nelfe.

Citite-1i Gizkost, pfeneste ji
na dit&, alespoil uvidi, jak
to mite t&Zké - a to kvali
nému.

Citite-1li Gzkost dit&te, hned
je na ni upozornéte (protoZe
viechno vite) a zduraznéte,

Ye si za ni mife dité samo.
Nevypad&-1i dit& dost zkrousSené,
vyjédfete podiv a snaZite se
{izkost nabudit; tfeba mu dejte
najevo, %e je tvrdohlavé nebo
necitlivé. A pouZijte n&jaké
to cizi slovo, aby bylo jasné,
kdo to tady v3echno vi ...

Budte vyhgbavi nebo pouZivejte
eufemismy - pokud si nebudete
jisti, %e dité nemiZe porozumét
véci.

Bute nejasni, abyste v ditdci
vzbudili dojem, Ze vite vic
neZ ¥ikite.

Kladte vagni nebo napé&ti vzbu-
zujici otdzky. Mohou to byt
strategické dotazy, do nichiZ
vloZite jednoznadnou interpre-
taci. ("Tak ty ¥ik&s, Ze jsi ho
ho neprovokovala tim, jak sed
cbledend?")

Odpovézte d¥ive, neZ se ditcd
se dité stafi rozmyslet.
Nebo ne&ekejte na nic hned
ptejte dal.

Ptejte se co nejlasté&ji:
"A procé?t




14.2 Jak a o ¢éem se starymi lidmi
Na¢ se staii lidé ptaji?
e Co se zménou socidlniho statusu, zhorSenym ekonomickym standartem a se ztratou
atraktivity, kterou nabizelo — nékdy i vyznamné — postaveni v zaméstnani?
e Jak se adaptovat na novou roli a statut?

e Co se strachem z konfrontace mezi imagem nekriticky vidéné pracovni zdatnosti
na strané jedné a z prichazejiciho biologického i psychologického staii na strané
druhé?

e Jak zit bez povinnosti chodit do prace, jak zménit zptisob Zivota bez ohrozeni
yhorrorem vacui“ — co s volnym (prazdnym!) ¢asem?

e Jak dokizat prijmout bohatstvi moznosti, které nabizi nezavislost na zaméstnani
a jak se nasmérovat do budoucnosti, kterd mize byt diky této nezavislosti daleko
ruznotvarnéjsi?

e Co s manzelskym souzitim poté, co déti odlétly z hnizda a my uz nemusime a ani
se 0 né nemiizeme spolecné starat? Jak se vyrovnat s roli babicky ¢i dédecka?

e Jak umét byt spolu, kdyz nemusime vychazet ven za praci, takze jsme spolu stale?

e Co s mezilidskymi vztahy — hlavné k vlastnim détem, k byvalym kolegtim, zné-
mym, pratelam?

e Jak se chovat k tém vrstevnikiim, vi¢i nimz se stale citim byt jesté ,jura“?

e Kde nalézt pomoc pri zvladani involuce télesné a dusevni, pfi poklesu sexuality,
télesnych a dusevnich schopnosti a v krajnim pripadé pri poklesu sobéstacnosti?

e Jak se vyrovnavat se svizelemi staroby, smutku, o¢ekavani prichodu vazné nemoci,
umirani i s koncem vlastniho zivota?

e Co se stile zfejméjsi hrozbou ztraty zivotniho partnera, pratel, vrstevnika? Jak se
vyporadat s opusténosti a osamélosti?

o Jak zit osaméle, v opusténi...bez rodiny, bez svych zndmych a ve stale cizej$im
svete?

e Jak se vyrovnat se zahorklosti vii¢i mladi — nasobenou mnohdy stereotypy mladsi
generace, kterd se ke straym lidem nékdy chova jako k ménécennym a jiz nepro-
duktivnim jedinctim?

e Jak zit se spolupacienty, pfipadné se spoluobyvateli v nemocnici ¢i v tstavu —
a vychézet s lékafi a sestrami?

e M4 takovy Zivot smysl? A co bude po ném?
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O ¢éem stary ¢lovék mluvi rad?

Rad vzpominid a pomoci panoramatického pohledu se ponoiuje do vlastniho Zi-
vota, zvlasté do vyznamnych udilosti svého zivota. Je to prilezitost propojit mi-
nulost s pfitomnosti, nasmérovanou do nejblizsi budoucnosti. (Takové vzpomindni
usnadni pripomenout si a pojmenovat dosud nedoieSené krize z predchazejiciho
zivota; tyto krize jasné vyznadit v Case, proto na né miize pohlédnout s potieb-
nym odstupem, umoznénym stifim. Casovy odstup dava prilezitost krizim lépe
porozumét a vyrovnat se s nimi.)

Rad vzpomina na aktivity stfedniho véku, kdy 7il ,naplno“, takze je na¢ vzpomi-
nat.

* R&d k4, co by délal, kdyby mohl.
Je rad je, kdyZ se na ného obracime se zadosti o radu.

Rad 1ik4, jak to vypadalo ve mésté a v ulicich pfed tim, nez je prevalcoval trysk
urbanistickych, politickych a socidlnich zmén.

Rad ,mluvi mléenim“ v pfitomnosti blizkych — a nejen blizkych, ale vskutku
pritomnych lidi.

Jak s nimi komunikovat?

e Mit jasno ve vztazich s vlastmimi rodi¢i, umét z toho vytézit pozitivni zkuSenosti
a nepéstovat negativni. Nestavét v8ak na nich svoji ,jedineénost“ (ta je vase),
anebo omluvu za svoje chyby, dospét k odpusténi. ..

e S védomim o traumatech stari a s toleranci ke stiznostem starych lidi na choroby,
osameélost, deprese, umirani a smrt. Umét jim tato témata nabidnout a nebat se
jich.

e S trpélivosti, rozvaznosti, schopnosti lidské icasti, tolerance i realistického postoje.

e S ocekdvanim, Ze prenosové a protiprenosové vztahy starého ¢lovéka jsou mnohem
bezprostiednéjsi — jiz bez kontrolujiciho a kalkulujiciho ,manazera”; ze tedy jsou
reformované ¢i deformované vyssim vékem.

e Vice se orientovat na feSeni konkrétniho problému nez na snahu o zménu postoju
¢i dokonce restrukturaci osobnosti.

o D4t prednost i kratkodobému potéSeni z naplnéni malého ,détského“ cile, pred
asilim o udrzeni cili ,,velkého dospélého.

e Vést staré lidi k prijeti stari — k integrité, moudrosti, kterd jest opakem zoufalstvi.

e Podporovat vzpominky na minulost pfipominanim zivotnich jubilei, rodinnymi
oslavami, spolecenskymi slavnostmi a svatky. Naabidkami naslouchat nebo ucast-
nit se akci, které jsou vzpominkové, ptijéovanim literatury (memodry, Zivotopisy,
literatura faktu...).
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Byt si védom, ze vzpominani starych lidi neni vzdy jen radostné, sdilet s nimi
tedy i jejich smutek a vyrovnat se s tim, Ze vice pro starého élovéka nemtizeme
udélat. ..

Nabizet hledani novych moznosti, jak naplnit ¢i vynahradit alespon néktera piani
z minulosti, na ktera nezbyl diive cas.

Prispét k podpofe rodinné, skupinové a spoleéenské sounalezitosti.

Podpofit cilevédomé chovani s jasnym Zivotnim scéndfem a s nalezenym zivotnim
stylem. Tim muze byt i zaujaté lusténi kiizovek. ..

Védét, ze rozhovory se starymi lidmi (zdravymi i nemocnymi), protkané pribéz-
nym poskytovanim informaci o redlném svété, maji pozitivni efekt, ktery neo-
vliviiuje jen je samé, ale i pocity a postoje téch, ktefi s nimi hovoti: pribuznych
a znamych, pripadné socidlnich pracovniki, zdravotnikd a dalsich. Osvédcily se
rozhovory na téma ,,Moje perspektiva“ nebo ,Moje samota“, ,Muj Zivot s one-
mocnénim*“, ,, Cesty do minulosti“, ,,Na co rad vzpominate a pro¢?“, ,,Stalo se néco
v minulosti, za co se na sebe hodné zlobite, co vas dodnes mrzi?“ Tyto rozhovory,
citlivé vedené s cilem umoznit starému ¢lovéku, aby sdélil a predal Zivotni zkuse-
nosti, vedou u starych lidi k pozitivnimu preznackovani i udalosti neptijemnych
— jiz diky jejich vyznamu pro mladsi generaci. Proto se o uvedenych i podobnych
tématech stari lidé vétsinou spontanné rozpovidaji, nékdy i s placem, ale — podle
zkuSenosti odbornikd — s prijemnym zazitkem z toho, Ze mohou o uvedenych
tématech hovorit, Ze je o né zajem.

Rozhovory tedy mohou prispét k prevenci potizi stari, zabranit rozvoji patologickych
disledkt ztrat a prispét k nalezeni a udrZeni smyslu zivota ve stari. Jejich pfirozeny
pribéh umoznuje komunikaci o ozehavych otazkich a nevyjadfovanych emocich, které
— jsou-li tabuizovany — vedou k nartstajici depresivité a ¢asto az k tendenci vyhybat
se lidem, k prohloubeni zivazné existencidlni krize, jez muZe byt i motivem sebevrazdy.

7 toho vseho vyplyva navrat, ktery ndm komunikace se stafim nabizi a umoznuje,
a to navrat k sobé& samému: nejen ke svému Zivotu ted a tady, ale také ke svému byti tam
— u nejasnosti kolem zahad lidské existence. Stari lidé nadm mohou umoznit usmivat se
napiiklad pfi mySlence na smrt, k niz oni dospivaji. ..

14.3 Jak komunikovat s lidmi postizenymi a vdZné nemocnymi

Postizeni a nemoc je stav, v némz clovék Zije, pripadné s nimz se musi naucit Zit.
Jak na né reaguje?

Sokem: ,,Pro¢ se to stalo?!“ a , Pro¢ pravé mn&?!“
Poptenim: ,,To nemiZe byt pravdal“

Izolaci: ,,Pockame si...*“

Zlobou a hnévem: , Ta nespravedlnost!“

Smlouvanim: , Tieba to nebude tak zlé...*
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e Depresi: , Jsem zoufaly, nema to smysl...“

e Akceptaci, prijetim: ,Dobfe, jsem nemocen — a jak s tim zit7?“

EEEE

Jak zvldddvat postiZeni a nemoc?

1. Uznat omezeni svych moznosti a ucit se s nimi zit.
2. Zit v pritomnosti.

3. Udrzovat kontakty s lidmi.

4. Zwvladat vnitini dialog.

5. Rozlisit, co se zménit d4 a co ne.

6. Vytipovat zaddouci a dosazitelny cil.

7. Rozclenit dalsi Zivotni cestu na jednotlivé useky.

8. Radovat se s kazdého, i sebemensiho tispéchu.
Co mize komplikovat transakce se svétem?

1. Ztrata zivotné dilezitého socidlniho kontaktu, socidlni izolace.

2. Naruseny kontakt s blizkym c¢lovékem. Piikladem mohou byt ,karcinomové ro-
diny“: jsou to rodiny, které neverbalizuji své problémy, tabuizuji je a mezi ¢leny
zustava trvald tenze. Potize si fesi kazdy sam a taji je pred ostatnimi. V rodiné je
zdiraznovano formalné predepsané chovani, prisné dodrzovani nepsanych norem,
z nichz rodina po léta Zije. Postoje jsou rigidni, potla¢uji spontaneitu a tvorivost.
Transakéni prostiedi téchto rodin je nasyceno merididany nevysloveného a pirekona-
vani tohoto nevysloveného stoji mnoho energie, mé vliv na imunitni systém clent
rodiny, na imunitni systém nemocného ¢lena nejvice.

3. Ochuzena perspektiva.
4. Vliv predsudku.

5. Neomalenost az hrubost v socidlnim styku.
Co pFispivd k lepsim transakcim se svétem?
1. Existence dobrého vztahu s partnerem (manzelem), aktivné naslouchajicim a sdi-
lejicim.
2. Pevné zaclenéni do rodiny.

3. Pratelsky pracovni kolektiv.
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4. Spolecenské zazemi, pratelé, znami.

5. Vlastni tvorivost — a to i ve vztahu k rigidité predpisi. ..

EEEE

Deset zasad, jak komunikovat s lidmi postiZenymi ¢i vaZné nemocnymi

. Hlavnim cilem komunikace s lidmi postizenymi i v4Zné nemocnymi: poméahat jim
a ucit je zit s jejichu chorobou ¢i postizenim a nedopustit, aby zemteli dfive psy-
chicky nez fyzicky. Co to znamena? Citlivé podporovat redukci uréitych individu-
alnich cili nemocného, soustavné ukazovat, Ze existenci nemoci ¢i postizeni zivot
nekonci; ze stale zbyva urcity prostor pro realizaci zivota. U¢it nemocného, ale
i sebe, ze zivot i za svizelnych podminek zdravotniho omezeni mize mit zivot své
svétlé stranky, muze byt kvalitni a lidsky dastojny — tfeba jiz tim, jak kultivuje
transakce v okoli.

. Byt empatickym, vyjadfovat solidaritu se sdilenim (a bez deklarovaného soucitu),
nepiebirat za nemocného zodpovédnost za jeho jednani. Vytvorit mu prostiedi
pohody a jistoty, v némz muze ventilovat svoje pocity a obavy — a nebyt pritom
sam.

. Respektovat zvysSenou az naléhavou potfebu nemocného po ,lidském rozhovoru“
mluvit o své nemoci ¢i postizeni; respektovat i projevy hnévu, deprese, tapani,
nadéje, zoufalstvi. ..

. Uchovat si ,lidskou poctivost pri naléhavé zadosti nemocného fici ,pravdu za
kazdou cenu“. Umét tici: ,Nevim...“ a nebagatelizovat ani neodmitat obavy ne-
mocného o vlastni zivot. Zajimat se o osudy jinych podobné nemocnych a postize-
nych lidi a vypravét, jak se dokazali se svoji situaci vyrovnat, jak téz trpi obavami,
jaké jsou jejich nadéje, jaké maji instrumentalni problémy, co si pocali s vyrazenim
z pracovniho procesu apod.

. Podpofit soucasnou viili k zivotu s prijetim existence nemoci ¢i postizeni. Nenutit
je k prekondvani omezeni, naopak akceptovat je. Nenutit k soutézi s ostatnimi ne-
mocnymi. Umét vyjadrit obdiv za to, jak dokazi s nemoci zit. Nabizet nemocnému
kontakty se svétem (napf. kluby nemocnych apod.).

. Nenutit k rigidnimu plnéni vSech 1ékari predepsanych povinnosti, kdyz si obcas
chce dovolit ,malou neposlusnost“. Nepodporovat vSak nabuzenou nedtvéru az
agresivitu vuéi lékafim (,,Ur¢ité $patné odhadl diagnézu, a proto to dopadlo tak
hrozné.“).

. Nebranit se rozhovorim o omezeni, daném nemoci, pripadné i o smrti. Otevira
se tim prostor pro vyjasnéni Zivotni filosofie, k uvédoméni si zbylych moZnosti
a k jejich vyuziti, k pozitivnimu mysleni, k vyjasnéni vztahu ke zdravotnikim
a rodine€.

. Nabizet alternativni hodnoty (t¥eba literaturu, kdyZ nemuze béhat venku). Hledat
dosazitelné, byt redukované cile, aby se jejich plnénim potvrzovalo, Ze lze jesté zit.
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9. Respektovat omezeni zdjmu o otazky z hlediska ohrozeni Zivota druhotadé ¢i bez-
vyznamné.

10. Umét mlcet, ale také zlobit a zlobit se a plakat, byt otevien témattm bolesti, ne-
moci, umirdni éi smrti. A uchovat smysl pro hravost, sebeironii a humor (v danych
okolnostech mnohdy az paradoxné bohaty. . .
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15 Komunikace s ,,obtiZnymi lidmi* a s lidmi s poruchou
osobnosti

15.1 Kdo je ,,obtiZzny ¢lovek*“?

Je to Clovék ve véku od détstvi az do stari, ktery v nas vzbuzuje napéti, strach, ne-
moznost se domluvit, odpor, zast, nepfekonatelny smutek, zmatky, zoufalstvi a podobné
emoce. Takze: je to ¢lovék, ktery se stava obtiznym proto, Ze v nas vzbuzuje obtize. Pti-
éemz to, co vyvolava v nas, nemusi vzbuzovat ve druhych lidech — tfeba v kolegyni ¢i
v kolegovi vedle vas. Proto jej piSeme v uvozovkach.

Jesté nez nacrtneme charakteristiky ,obtizného ¢lovéka“, je tfeba naléhavé zdiraz-
nit, Ze definovat obecné ,obtizného ¢lovéka“ je nemozné. Obtiz muze vyvolavat stejné
tak nedostatek jakoz i nadbytek nékterych znakid v jeho vzhledu a chovani. Proto cha-
pejme i tento text jako inspiraci a orientaci pro vlastni posouzeni toho, co v nis mize
vyvolat dojem, Ze pfed ndmi stoji ,obtizny ¢lovék® (klient, chovanec, zdkaznik, kolega,
vyudujici, ... ).

A pfipomenme: zalezi také — a predevsim — na kazdém z nas, protoze kazdy mame
svoji individudlni hranici tolerance k riznym projevam a chovani druhych lidi. Tato
tolerance je urcena na$i zivotni zkuSenosti a aktudlni situaci. Vyznamna je napiiklad
vyvojova etapa Zivota, v niZz se nachazime, protoze muze aktivovat nékteré nase po-
stoje. Naptiklad v obdobi adolescence, plného konfliktti s pfili§ kontrolujicimi rodiéi,
muze dospivajici tvrdé rebelovat proti neempatickym a kontrolujicim uditeltim, soci-
alnim pracovniktm ¢i vychovatelim. .. Anebo: v obdobi dospivani svych déti muzeme
precitlivéle reagovat na nékteré specifické projevy ostatnich dospivajicich — zv1asté,
jsou-li to projevy, s nimiz mame s vlastnimi détmi potize.

Spoleéné s osobnimi zkuSenostmi je vyznamny také kontext setkani. Prikladem mize
byt bohaté zlatem oSperkovana zena. Potkame-li takovou Zenu v divadle, mohou na
nas Sperky pusobit sympaticky jako projev tucty k divadlu a k uméni. A ty samé oz-
doby mohou drazdit, vidime-li oSperkovanou zenu sedét v kancelari socidlni pracovnice
a naléhavé zadat o socialni davku pro dité.

15.2 O hranicich kompetence aneb Varovani

Pri jednani s obtiZnymi lidmi, a nejen s nimi, je tfeba si byt védom svych kompe-
tenci. Znamena to védét kdy, kde a s kym jsme kompetentnimi jednat — a kdy, kde
a s kym kompetentni nejsme; to jest: kteri lidé patii jiz do kompetence jinych pracovist
a odborniki (psychiatrie, krizového centra anebo policie). A to nejen vzhledem k ob-
sahu nasi profese, ale také pro jejich i svoje vlastni bezpeci: protoze kdyby nam néjak
ublizili, ublizilo by to predevsim jim — vét§inou uz jen z toho divodi, Ze jsme svym ne-
kompetentnim rozhodnutim jednat s nimi mohli pfispél k jejich nep¥imétrené (napiiklad
agresivni anebo sebedestruktivni) reakci. Vazme si své profese a hranic jejich kompetenci
— vznikaly mnoho let a jsou vymezeny boha- tou zkusenosti.

K profesionalni kompetenci patii reflexe vlastnich zkusenosti s obtiznymi lidmi a na-
ich reakci na chovani, které nam zpusobuje obtize. Mame-li obavy z vyraznéjsich cito-
vych projevi lidi, reagujeme-li rozpaky nebo hnévem na plac¢, narky a stiznosti, vzbuzuje-
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li v nas odpor neobvyklé obleceni a neudrzitelnou zlost napiiklad klientovo manévrovani
s cilem dosdhnout svého — méli bychom se zamyslet nad tim, zda jsme si zvolili svym
dispozicim odpovidajici profesi (je-li jeji naplni jednat s lidmi). Strach z ,,obtiZzného &lo-
véka“ brani v rozhodovani — a navic se nas strach prenasi i na ného. Jiz proto bychom
méli byt radi, ze se Gcastnime kursu o mezilidské komunikaci. Je to jedna z diléich pfi-
lezitosti naucit se adekvatné zachazet s ,obtiznymi lidmi“ — napiiklad naudit se koho
a jak vhodnym zpiisobem poslat ke kompetentnimu odbornikovi. Protoze chté nechté se
S ,,obtiZznym ¢lovékem* ve své profesi setkat mizZeme.

15.3 Ceho si viimat

Otevieme-li dvefe pracovny, muzeme ziskat prvni, velmi orienta¢ni informaci o ¢eka-
jicich. Napiiklad pozice kazdého jedince vzhledem k ostatnim lidem mutze — ale nemusi
— naznacovat, jak vyraznou m4 distanci, respektive ,bublinu osobniho prostoru“ vaci
ostatnim. Orienta¢ni informaci mtze byt dynamika — nebo strnulost — zmén poloh
a pozic, pripadné napadné zrcadleni poloh ostatnich lidi v éekarné. ,,Obtizny clovék“
miize byt ten, kdo neklidné az zmatené pobiha, pficemz je na ném patrna bezradnost.
Anebo naopak, kdo se skryva v rozich ¢&i jako ,kamennd socha® zlstava strnule ve své
pozici. Mize téz obtézovat ostatni svoji nepfimérenou aktivitou anebo bizarnosti po-
loh (opird se zatylkem o ram dveri). Orienta¢ni informaci je samoziejmé také reakce
klientd na zménu, kterou vyvolava nas vstup do ¢ekdrny. Napriklad mohou polekané
ustoupit (a nékdy rychle odejit), anebo ochromeni ztistat stit a zdéSené se na nis di-
vat. Pfechazi-li pfed nasSim vstupem z jednoho mista do druhého, mohou jesté zrychlit
a projevovat nadmérnou pohyblivost az neklid. Jinou reakci je prudké vykrodeni k ndm
(kdybychom neuhnuli, moznd bychom se srazili), hlasité vyZzadovani pozornosti, nece-
kany smich apod. Sedi-li, mohou se na nas ipénlivé zadivat, anebo se schoulit jesté vice
do sebe a monoténné se pohupovat sem tam.

OvSem je tfeba znovu zdtiraznit: v8echny tyto pfiznaky (a tyka se to vSech p¥iznaki
»obtizného ¢lovéka“) jsou pouze orienta¢ni informaci, pfisuzovat jim zdsadni vyznam
milze vést k velmi povrchnimu usudku, determinovanému mnohdy ,halé efektem*.

o Télesny vzhled. Vsimame si vSeho, co se tykd postavy a je nidpadné: nadmérna
tloustka ¢i hubenost, télesné vady (deformace, hrb, kulhédni); vyrazné projevy
ochablosti, inavy ¢i naopak silného napéti (ruce tzkostlivé seviené); zvySeny po-
hybovy neklid bud celého téla anebo jen jeho ¢asti (grimasovani, masivni t¥eni
zatylku rukama, ...). Vzhled zvyraziuji i pohyby téla: od pfesuni v prostoru az
po mimiku a gestikulaci. Vyznamny v tomto ohledu je soulad mezi témito projevy.
Soucasti télesného vzhledu je i pach téla — zkuSeni psychologové a psychiatii do-
kazi u svych klient a pacientti, které jiz znaji, poznat zménu jejich stavu podle
zmény pachu jejich téla.

o Zevnéjsek. ,Obtize“ mize vyvolavat $patna hygiena a nadmérna zanedbanost —
tfeba s typickym zapachem bezdomovce s igelitovymi taskami v rukich. Deprese
se muze projevit nezdjmem o vlastni vzhled, tizkost pfehnanou poslusnosti moédé
a pééi o upravu vlasl, o ,spravny“ postoj apod. Melancholik se miZe (ale ne-
musi!) projevit tim, Ze se neholi a nemyje. Pozornost miZe pfivolat neodpovidajici
kiiklavé obleeni, pfehnané nalieni ¢i podivné navonéni (Zena s vyraznou vini
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panské kolinské). Ale také zvlastni vyuzivani ndramki, brozi a jinych ozdob, styl
ucesu, vousu, trovenn souladu mezi obleCenim a hygienou (drahy kozeny kabat
a nelisté ruce s poldmanymi nehty, ...). A kromé zminénych igelitovych tasek
i jiné pfedméty — od zlatych kabelek az po provokativné zdtiraziovanou knizku,
napadné inzerovany mobil, niz v boté, atd.

15.4 Zdroje obtizné komunikace

Obtize v komunikaci mohou vyvolavat:

a) okolnosti, v niz se ¢lovék nachdzi (stres, trauma a jiné extrémni podminky),
b) duSevni poruchy osobnosti (patologickd komunikace, neurotickd komunikace) a

c) poruchy v interpersondlni komunikaci, vyplyvajici z nepatologickych zvla$tnosti
osobnosti.

Ad a) Poruchy vyvolané okolnostmi
vznikaji v extrémnich podminkach a v situacich stresu a po stresu: koncentracni tabor,
dopravni nehoda, prirodni katastrofa, dloudohodoby konfliktni vztah s partnerem; ¢i
civiliza¢ni stres, vyplyvajici napfiklad ze zahlceni informacemi, ale i z obtizi pfi jednani
na ufadé (u osobnosti labilngjsich a tzkostnych).

V komunikaci se tyto extrémni situace projevuji rizné. Napriklad slavny rakousky
psychoterapeut V. E. Frankl, ktery pfezil koncentra¢ni tabor, hovoii o zdanlivé nepfimé-
fené a pritom ospravedlnitelné reakci vézni: o chladné zvédavostii ¢i Sibeni¢nim humo-
remu, apatii. Jinou odezvou na extrémni podminky mize byt silna ,,autonomni“ reakce,
projevujici se generalizaci jedné emoce, vymykajici se kontrole a zcela dezorganizujici
chovani: jekot, nezadrzitelny smich, panicky uték od mista udélosti. Soucasné se muiize
zesilovat napéti a z ného vyplyvajici snaha uklidnit se rychlym porozuménim udéalosti;
tfeba jeji interpretaci, kterd muze pseudoracionalizovat v8e, co se déje, pripadné se vy-
jadfovat ,katastrofickou verzi“ (,Co se to, proboha, se mnou déje!?*, , Neumiram?!“,
»Nezblaznil jsem se?!“).

Stres se projevuje také reakci organismu, vyustujici dvéma moZnymi sméry: vycer-
panim anebo vydrazdénim. Komunikace se pak vyznacuje ,totalni“ apatii, strnulosti
anebo naopak zvySenym tempem (naléhavé zadd o pomoc), chaoti¢nosti (preskakuje
z jednoho tématu do druhého), pfilisnou rychlosti tsudku (napiiklad ukvapend, pred-
¢asnd rozhodnuti pracovniki, vy¢erpanych nadbytkem price) a vyraznéjsim emociondl-
nim zabarvenim (pla¢, k¥ik, brachidlni atok). Nedospé&je-li situace k feSeni a zklidnéni, je
jejim vyusténim celkova vycerpanost ¢lovéka a napriklad riziko posttraumatické stresové
poruchy — az sebevrazdy.

Ad b) Komunikaéni potize a du$evni poruchy
Mezi ty méné zavazné patii komunikace neurotickd a komunikace centrované na sebe
(nepsychotickd narcistni, reaktivni apod.), zdvaznéjsi jsou rysy komunikace patologické.

e Neurotickd komunikace muze mit podoby
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— hysterické: sklon dramatizovat, snizena schopnost rozliSovat mezi fantazii
a realitou, vyrazna sugestibilita, prfehnané koketovani, teatralni vystupovani
apod. Spoleéné pro hysterickou komunikaci je vyrazné zdirazhovani emoci
(,gejzir citi®), proklddanych gesty, dramatickymi pauzami, vyznamnymi po-
hledy a rzchlym stiidanim emoci

— nutkavé: vyznacujici se stereotypnim, ¢asto ritualizovanym opakovanim, na-
priklad kontrolovanim hodinek, mista u dvefi, opakovanim stile stejnych ota-
zek, utvrzovinim se o stile stejné radé, zdiraziiovinim pofddku (u pedantt,
rigidnich jedinct, pfehnané ¢istotnych lidi apod.)

— fobické (phobos — fecky ,strach): lidé se sklonem k fobiim, reaguji nepfimé-
fenym strachem s pfislusnymi somatickymi pf¥iznaky (buSeni srdce, poceni,
svalové napéti). Opakované a naléhavé chtéji presvédéit o vyznamu svého
strachu, prekotné volaji po pomoci anebo naopak — zklaméani a presvédcéeni
0 svém presvédéeni — odmitaji spolupraci, pripadné zadaji specifické pod-
minky (napf. nechtéji hovofit v pracovné, trpi-li klaustrofobii)

— 4zkostné neurotické: akutni azkost z neznamé situace, z pocitu, ze ji nemohu
zvladnout, Ze jsem bezmocny a ztratim misto nebo sympatie, lasku okoli

o Komunikace centrovand na sebe muze byt

— depresivni: komunikace je zkreslena pocity ,,prazdnoty“, ztraty smyslu, skepse
a smutku, ochromujiciho psychickou vyrovnanost. Typickymi priznaky jsou
poruchy spanku, snizené sebehodnoceni, zmény chuti k jidlu, inava, poruchy
koncentrace, ivahy o sebevrazdé, zpomalené psychické a motorické projevy.
Vice nez o déni kolem sebe mluvi tichym hlasem o sobé, o tom, Ze nic nedokazi,
za nic nestoji. ..

— hypochondrickd: zabyva se prehnané sebou a svym télem a jeho organy, coz
miize prerist az v ,,hypochondrizaci“ okoli: vSichni jsou nemocni. ..

— nepsychoticky paranoidni: zvySend podeziravost, vztahovacnost ke své osobé.
Je stale ve stiehu, podeziravy ke kazdému slovu a gestu: ,,Co asi chystaji proti

mné“, ,Ti se zase uré¢ité bavi o mné“, ., Posmivaji se jisté na moji adresu*

— hyperthymni komunikace (thymos — fecky ,vas$né“, ,city“, ,pocity“, které
si ¢lovéka podrobuji): pfehnand bodrost, veselost, radovani se ze vieho, pfi-
pravenost byt s kazdym v kontaktu a hned dobrym kamariddem. Brani se tak
pred zranénim realitou svéta, smichem prehluSuji nejistoty v sobé. Kontakt
s nimi byva povrchni

— schizoidni: do sebe uzaviend, introvertni povaha, svymi projevy emo¢né chladna
(i kdyz mnohdy hluboko uvnit¥ citlivd); ¢asté intelektualizovani a abstrakce,
nekonkrétni mysleni a protichiidnost afekti, izolovani se od lidi

— narcistickd: soustfedénd jen na sebe, vyzaduje potvrzeni, Ze je milovan, ze
m4 pravdu, Ze mé prestiz a uznani, coz si pak kontrolnimi otazkami a ak-
cemi neustéle potvrzuje (zapliuje tak mozné cosi, ¢eho se mu nedostalo nebo
nedostava. . . )

e Patologickd komunikace, se kterou se muzeme setkat kdekoliv, patii do kompetence
psychiatrii a psychologii. Casto souvisi s psychotickfm onemocnénim, které se
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vét§inou projevuje naruSenim kontinua osobnosti a priznaky jako jsou halucinace
a bludy. Nemocny miize pfiznaky povazovat za realitu (z téch diivodi se nékdy
brani navstivit lékare). Jazyk — jeho obsah a forma — se projevuje jen maélo
proménlivym repertodrem, coz brani snaham po norméalni vzijemné komunikaci.
Prikladem muze byt:

— mléeni bez jediného o¢niho kontaktu, které je nezlomné ani po mnoha snahich
(komunikace autisticka)

— strnulost v komunikaci, projevujici se smutkem s beznadéjnym vyrazem, misty
plac¢tivym, obc¢as utkvivajicim v neménnych pozicich a ve stale se opakujicich
vétach (muZe se jednat o stupor)

— komunikace aZz nehybné ztichld a jednoslabi¢na (byva znidmkou hluboka de-
prese)

— komunikace puerilni, tj. napodobujici fe¢ détskou, nékdy bez ¢asovani sloves
a s oznacovanim sebe sama ve tfeti osobé

— monoténné se opakujici stejna slova nebo véty

— nesrozumitelnd zmét slov, které nedavaji smysl, chybi jim vétn4a a gramaticka
stavba (slovni salat)

— komunikace paralogickd pod vlivem bludu anebo halucinaci (nap¥. uzivé ori-
ginalniho jazyka, ktery si sdm vytvari k oznaceni zazitkt a vjemu, které pro-
ziva v dobé pusobeni poruchy — zaslechy, slySiny, duSinky, hlasnice a jiné
neologismy)

— komunikace zcela odtrzena od redlného ,ted a tady“, ale bez oné originality
paralogické komunikace (miZe jit o stav demence)

— zmatend komunikace, ztrata orientace o ¢ase a misté, mluvi zvlastnim jazy-
kem ¢i o nepravdépodobném déni, halucinuje, ale dokaze byt ostrazity k nasim
navrhim

Vsechny popsané projevy patologické komunikace spadaji do kompetence psychiat-
rickych pracovist! Ale pozor: je tfeba vylouéit jiné mozné divody narusené komunikace.
Napriklad poruchu sluchu, kvili niz nam druhy ¢lovék nerozumi — aby se nestalo, ze
nedoslychavého posleme na psychiatrii jen proto, Ze jsme nezjistili, Ze neslysi.

Ad c) Poruchy komunikace

vyplyvajici ze zvlaStnosti osobnosti. Do této oblasti lze zafadit komunikaci s lidmi s ak-
centovanym myslenim — napft. pfisné ,levo-hemisférovi“ technici. Patii sem také lidé
jiné kultury, jiného etnika, s nimiz nejsme s to nalézt ,spoleny jazyk“, tfeba proto, ze
chceme mluvit ., jen nasim jazykem“. Do této skupiny muzeme také zafadit lidi s posti-
zenim, nemocné lidi, osamélé staré lidi, bezdomovce, tuldky anebo ty, kterym vyrazné
chybi socidlni podpora a nedokdzi jasné pojmenovat svd o¢ekévani (mivaji tendenci ve
stiehu vyckivat, co fekneme anebo se snazi fikat to, co si mysli, ze chceme slySet).

15.5 Obtizné chovani

Vybirame jen ty nevyraznéjsi z projevii obtiZzného chovani.

62



e Pozovini“: chovani je nadmiru strojené, nevérohodné, jakoby simuloval ¢i disi-
muloval, zastiral. MuZe jit i o psychoticky stav. At se snaZime jakkoliv, citime, Ze
v pézovani pokracuje.

o Agresivni nebo ndsilné chovdni:

a)

Neverbalni agrese: odmitd s ndmi mluvit a proto ml¢i, odmita vejit do pra-
covny, prijmout podavanou ruku ¢i pomoc pii svlékani z kabatu, vyhrizna
pantomimika, posmé$nd mimika (tsmév, Skleb, svrasténi obodi), vyhrizna
gestika (hrozba pésti, ...) apod.

Verbélni agrese: pfimé i nep¥imé hrozby slovy (medializaci, ,oni si to s vami
vy¥idi“, ...), vyhrizky sebevrazdou nebo napadenim, posméch, vybizeni ke
korupci, sexu, pomluvy apod. Kazdou hrozbu nésilim je tfeba brat vazné. Ne-
chépat ji jako pouhou manipulaci nebo snahu o upoutani pozornosti! Castou
vyhriazkou byva hrozba sebeposkozenim. Za takovymi pohrizkami se nékdy
skryva ohrozeni i jinych lidi, napi. kdyz ,obtizny clovek“ pohrozi, ze zapali
plechovku s benzinem. I kdyz by se jeho hrozba mohla zdat neredlnd, je tfeba
brat ji vazné. Je proto nutné byt ostrazity a zajistit okamzitou pomoc (v pfi-
padé hrozbou zapalenim benzinu evakuaci, kontakt na policii, hasice, volani
posil). Nejuéinnéjsi je neuspéchany, klidny pfistup.

Brachialni itoky: odstrkavani ruky, kterou nabizime k podani, strkani do nas
a7 po utok (nékdy i se sexudlnim podtextem), pfepadeni; pfipadné za pouziti
predmétt (popelnik, klacek, zbrain). Pfi hrozbé zbrani je vhodné nedotykat
se toho, kdo manipuluje se zbrani, doporucuje se stdhnout a nekompromisné
privolat posily. K brachidlnim ttokim miiZze provokovat i na§ vzhled — na-
priklad provokujici oble¢eni mladé Zeny. K napadeni dochazi jiz od détského
véku, viz atoky déti na ucitele. V takovém pripadé vsak je tfeba pripomenout,
ze kazda agrese je vysledkem akci v transakénim prostifedi, v némz k agresi
dochézi a jehoz jsou déti pouze spoluaktéry.

e Chovdni, které v nds vyvoldvd vyrazné neprdtelské pocity:

a)

chovani, souvisejici s nasi zivotni zkusenosti a z ni vyplyvajici hodnotovou hi-
erarchii. Napriklad naboZenskou virou podminéné odmitani interrupce a z ni
vyplyvajici odsuzovani ,,obtiznych klientek“, které reSily interrupci svoji zi-
votni situaci; z vlastni zkuSenosti zesileny odpor ke zneuZivani alkoholu —
a z ného pak vyplyvajici nepratelstvi k alkoholikiim ¢i toxikomantm, coz
brani porozumét jim (,Zavinili si to sami“); odpor ke klientovi, ktery neu-
znava nasi moc ¢i profesi. . .

situace osobné i obecné neptijatelné, které jsme povinni fesit s profesionalnim
odstupem (napiiklad sexudlni zne- uzivini déti, tyrdni déti, problematika
etnik) a

nepfatelské pocity, podminéné nasi vlastni situaci (vycerpani z price: syn-
drom ,vyprahlosti“, ,vyhofeni“ (burn—out syndrom), ,$tamgasti“ obtézujici
tim, jak opakované zadaji o sluzbu; vlastni aktualni konflikt s manzelskym
partnerem a jeho vliv na feSeni podobného problému klienta; nereflektovana
zavist starsi zeny k atraktivni mladé Zené, ...).
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15.6 DusSevni poruchy, potiZe a krizové stavy

Dusevni poruchy lze t¥idit do ¢tyr okruht:

. Endogenni dusevni poruchy, vychéazejici z dédi¢nosti a konstituce jedince, tj. z ge-

netického zakladu a z formovani télesnych a psychickych funkci v priubéhu jeho
Zivota. Sem je fazena napf. schizofrenie, schizoafektivni psychdza, paranoia, endo-
genni deprese, maniodepresivita, generaéni psychické poruchy — od détstvi az po
involuéni psychické poruchy.

Organické duSevni poruchy, k nimz dochézi po urazu nebo nemoci, které maji za
néisledek p¥imé & nepiimé trvalé poskozeni mozku (psychické poruchy pifi cév-
nim onemocnéni mozku, duSevni poruchy v seniu, psychické poruchy pifi poranéni
mozku, mentilni retardace a dalsi.

. Psychogenni duSevni poruchy, jejichz zdrojem jsou vlivy okoli na jedince v pru-

béhu jeho vyvoje — od stavu prenatdlniho az do stari. Vliv zatézi a konflikti,
slozitych udalosti ¢i situa¢nich anebo vyvojovych krizi a podobné (psychoreak-
tivni poruchy, neurdzy, psychosomatické poruchy, mentalni anorexie, paticky vyvoj
osobnosti, ... ).

DusSevni poruchy polymorfni etiologie, shrnujici poruchy, které se vélenuji na po-
mezi pedeslych t¥i okruhi (jako je napiiklad psychopatie, sebevrazednda aktivita,
zavislost na alkoholu i jinych drogéch, sexudlni poruchy a dalsi).

Uvedené faktory vzniku dusevnich poruch nelze redukovat na jednu jedinou vyvola-
vajici pfi¢inu — jsou zpravidla vysledkem vzijemné interakce vSech uvedenych pricin,
i kdyz s rtiznou akcentaci. V jednotlivych pfipadech ptisobi zpravidla vedle sebe a sou-
¢asné. Napiiklad endogenni psychézy neprobihaji bez vztahu k Zivotnim osudtm jedince,
stejné jako neurotické poruchy jsou rovnéz vazany na geneticky, konstituéni a somaticky
zaklad.

Z uvedenych okruhi, a k nim pfifazenych typt poruch, jsou béznymi urgentnimi
piipady odbornych krizovych pracovist:

pacienti depresivni,
psychoticéti a

uzkostni. (Tito pacienti se ov§em mohou objevit i jinde.)

BéZznymi urgentnimi stavy jsou:

uzkost s panickymi atakami,
domaci krize véetné nasilnosti,
depresivni reakce,

zmatenost ve stari.
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Projevy, které mohou vyvolat komunika¢ni obtize, souviseji mnohdy s dusevni krizi.
Lze je popsat pomoci psychopatologickych pojmii.

Jsou to zejména;:

e UZKOST A STRACH

Uzkost je ndpadnym a nepiehlédnutelnym piiznakem, klient o ni vétSinou spon-
tanné hovoii — i kdy?Z ji nedokaze jasné vymezit, nebot neni vizana na konkrétni
objekt, situaci ¢i prostfedi. Projevuji se rtizné mimické, pantomimické ¢i vege-
tativni projevy uzkosti: izkostny vyraz v obli¢eji, pferyvana tec, svirani hrdla,
sepjaté ruce, neschopnost sedét nebo stat na misté. . .

Vysokéa hladina tizkosti vede k naruseni &innosti aZ ke strnulosti. Uzkost mtize
nastat na nghly podnét a v nidvalech — pak se jednd o paniku (panickd ataka,
napf. v pripadé havarii, hromadnych nestésti apod.). Mimotadné silna tzkost ma
tendenci se ventilovat, a to i sebezniCujicim nebo protispolecenskym zpusobem.
Védomi muze byt mirné zastieno.

Strach je, na rozdil od zkosti, vazan na uréity objekt, prostiedi ¢i situaci. Nedojde-
li k jeho zvladnuti spontdnné nebo psychoterapii, mize se zafixovat do podoby
fobické neurdzy.

e DEPRESE

znamend chorobné smutnou naladu, ktera ovliviuje ostatni oblasti psychiky. Zdro-
jem byva — spoleéné s genetickymi dispozicemi — né&jakd Zivotni ztrata (oddéleni
od rodi¢e ¢ rodiny, od rodné zemsé, rozvod, ztrita majetku, postaveni, ...) Ty-
pickymi priznaky deprese, jak jiz bylo uvedeno, jsou poruchy spanku, anhedonie,
snizené sebehodnoceni, zmény chuti k jidlu, inava, poruchy koncentrace, avahy
o sebevrazdé a zpomalené psychické a motorické projevy. Deprese kolisa od po-
chopitelného situa¢niho smutku az po ,velkou“ depresi (melancholii, endogenni
depresi). Stiznosti na chronicku tnavu, neustupujici ani po del$im odpoé¢inku, mo-
hou zakryvat zakladni depresivni ladéni. V klinické praxi se obvykle povazuje za
rozhodujici hledisko pro rozliSeni zarmutku od depresivni neurézy postupné zhor-
Sovani. V obdobi, kdy vétsina postizenych jiz prekonala nejtézsi obdobi prvnich
4 az 6 tydnd, dochazi u lidi s depresi k prohlubovani depresivni nalady, k ne-
schopnosti feSit vlastni problémy, objevuji se nevyvratné pocity viny a vycitky
svédomi.

Vice nez na déni kolem, se soustfeduji na sebe, hovofi o sobé a o tom, jak nic
nedokazi, mluvi tiSe, zpomalenym tempem. Zkreslené hodnoti pfitomnost i minu-
lost, citi velmi silné obavy z budoucnosti, Spatné spi, coz vede k zadumcivosti,
nemluvnosti, hubnuti ¢i prejidani a ke stile naléhavéjsim a konkrétnéjsim myslen-
kam na sebevrazdu. V takovych ptipadech je na misté neodkladna psychiatricka
péce, nebot nemocny muze byt nebezpeény sobé i okoli.

e VEGETATIVNf SYMPTOMATOLOGIE

Projevy jsou nespecifické, pestré a proménlivé: zavraté, bolesti hlavy, buSeni srdce,
svirani na hrudniku, paleni v zaludku a bolesti bricha, pridjmy, poceni, kolisani
krevniho tlaku, gynekologické potize, urologické, ortopedické (bolesti kloubti) a Eetné
dalsi. Vztah takovych télesnych potizi k néjaké urcité tzkosti vyjadiuji i lidova
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réeni: ,Lezi mi to v zaludku“, ,,Spadl mi kimen ze srdce“, ,,Ztézkly mi nohy*,
»Dusi mé to“, ,Mam hlavu na prasknuti“ a dalsi. RozliSeni vegetativnich priznaki
od psychosomatické poruchy nebo akutniho onemocnéni neni jednoduché.

e PSYCHOSOMATICKE PORUCHY

Vztah mezi dusevnim Zivotem a psychosomatickou poruchou nebyva niapadny na
prvni pohled, ani pfi podrobnéj§im hledani, nebot klient si ho vét§inou neuvédo-
muje. V pozadi psychosomatického onemocnéni se nachazi chronickd a neuvédo-
movand (¢i nevédomd) krize. Mezi klasické psychosomatické nemoci patii napft.
bronchidlni astma, zdnét tlustého stieva provizeny tvorbou viedt (ulcerézni ko-
litida), onemocnéni z nadmérného mnozstvi hormonti §titné zldzy v krvi (thyreo-
toxikéza), zadnétlivé onemocnéni kloubt s fadou pfiznakt (revmatoidni artritida),
hypertenzni choroba, vied na dvanictniku (duodendlni pepticky vied), silné své-
divé kozni onemocnéni (neurodermatitis).

e PARANOIDNf REAKCE

Jednd se o méné Casty projev reakce na krizovy stav. Hlavnim priznakem jsou po-
city ohrozeni ze strany lidi v okoli. Byvéa zpiisobena obvykle emo¢nim stresem a ne-
zvyklym nebo nezndmym prostfedim. Dochazi k nevédomému preneseni tizkosti na
osoby a déje okoli, které jsou chapany a vnimany jako nepratelské a ohrozujici.

e PSYCHOGENN{ PSYCHOZA

Pro tuto poruchu je typickd pfitomnost priznakt psychézy: vzrusend az manicka
nalada, bludy, halucinace, kvalitativni porucha védomi apod. Je velmi obtizné
aZ nemozné se vcitit do prozitka klienta, nebot jsou odtrzeny od na$i prozitkové
zkuSenosti. Jedna se o vzacné se vyskytujici stavy, v nichz se prolinaji riizné vlivy
a podminky — napf. endogenni dispozice v souvislosti se situaci makrosocialniho
stresu, jakou je valka, revoluce, prirodni katastrofy.

15.7 Jak zachéazet s ,,obtiznym c¢lovékem*

Pfedevsim bychom chtéli zdiraznit, ze ,obtiznych lidi“ (klient\, zdkazniki, zéku, . .. )
neni mnoho. Presto vSak jeden jediny nepiijemny zazitek s ,obtiznym clovékem® muze
prehlusit mnoho jinych prijemnych zazitkt s lidmi ostatnimi — zvlasté kdyz nemame
moznost probrat si neprijemny zazitek s kolegy, s lektorem ¢i supervizorem.

EEEE

Prvnim krokem ke zvladani komunikace s ,obtiZznym clovékem*“ je reflexe naseho
vztahu k nému.

Kazdy, kdo pusobi ¢i hodla pisobit v oblasti prace s lidmi, by mél védét, jaky
typ ,obtizného ¢lovéka* mu nejvice vadi. Reflexe vztahu k ,obtiZznym lidem“ mutze
prispét jednak k vlastnimu profesiondlnimu ristu a jednak k primérené diferenciaci lidi
(klienti, chovanci, 74k, ...), s nimiz pracuji. Pro tuto diferenciaci je proto vhodné
znat i reakce kolegli na ,,obtizné lidi“ — tedy mluvit s nimi o tom, kdo a ¢im a jak jim
vadi. Rozeznani svych reakci na lidi, ktefi svym chovani v nas vzbuzuji strach, odpor,
neschopnost komunikovat ¢i neptratelstvi, je jednim z prvnich kroki pfi zvladani nesnazi
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s ,obtiznymi lidmi“. Hlavné mladi a v profesi zac¢inajici pracovnici by méli mit moznost
si prohovorit svoje reakce na ,obtizného ¢lovéka“ se zkuSenym kolegou, supervizorem.
Zbavi je to obran pfed vlastnimi nepfijemnymi pocity.

Mezi obrany patii nejéastéji: promitnuti vlastni hostility (nepratelstvi) ¢i tzkosti do
»obtiznych lidi“ nebo do jejich pribuznych; racionalizace vlastnich pociti jejich vysvétlo-
vanim a intelektualizaci; prevzeti ,,rodicovské role“ a plné zodpovédnosti za ,,obtizného
élovéka“, ztrata védomi vlastni kontaktové hranice a kompetence.

AranzZmd pracovisteé, kde lze predpokladat kontakt s ,obtiznym ¢lovékem*

Jak jiz jsme uvedli v kapitole 4, ndladu klienta, (zdkaznika, pacienta, zdka, ,strany*
— i naddle pouZivime jen oznadeni ,klient“) ovliviiuje ohlas pracovi$té, rozhodovéni
o jeho navstéve, chovani vratného a tak dile. Je tfeba pripravit pro klienty bezpecény
tuvodni kontakt — pohodlné sezeni v ¢ekarné ¢i na chodbé, bez dlouhého éekani. A pro-
toze je dulezitd i nadlada a pocit bezpedi personalu pracovisté, je na misté zajistit, aby
kazdy jasné védél, jak postupovat v pripadé vazného incidentu, tfeba napadeni. Musime
predevsim myslet na bezpeci klient1, ale téZ na bezpedi své i kolegii.

Luxusni pracovisté mivaji pro prvni kontakt zarizenou ,recepci“ — prijimaci mist-
nost, do niz m4 snadny pfistup kterykoliv ¢len persondlu. Je to otevieny prostor s kiesly,
kde lze s klientem promluvit, pokud se nehodi jit do uzaviené pracovny. Prijimaci mist-
nost je uzitecnd zvlasté v noci, kdy nemusi byti bezpeéné zistat s prfichozim sam v izo-
lované mistnosti.

Vlastni pracovna mé byt vybavena b&Znym nibytkem a pohodlnymi sedadly (nejlépe
kiesly, do kterych klient nezapadne), sedadla by méla byt uspofddana tak, abychom méli
ke dvefim alespon stejné blizko, jako klient. Dulezity je telefon a bezpeénostni signalni
systém. Tam, kde je riziko kontaktu s ¢lovékem agresivnim, nemélo by v mistnosti zistat
nic, co by se dalo pouzit jako zbran (tézky popelnik, kovova soska, niiz na otevirdni
dopisti). Nic nesmi branit moznosti opustit mistnost, dvefe by podle potfeby mély byt
oteviené dokoran a zevniti neuzamknutelné. Nedoporucujeme ,kofenit“ klima pracovny
dramatickymi obrazy ¢i dymem vonnych ty¢inek — mohou u nékterych ,,obtiznych lidi“
vyvolat nejistotu, napéti, ale tfeba i halucinace.

Jak tedy jednat s ,obtiznym célovékem“? Tak, aby mél moznost v bezpeéném pro-
stredi vyjadrit svoje emoce a ventilovat pripadné akutni tenze. Nejvhodnéjsi je metoda
aktivniho naslouchani, ktera ptispiva ke konsensualni koordinaci akci mezi nami a kli-
entem. Naptiklad: klient nabira dech, ze si kychne, marné hleda v kapse kapesnik a my
mu jen okamzik poté papirovy kapesnik poddvdme, aniz by cokoliv fekl).

Aktivni naslouchdni prispiva:

a) k porozuméni senzorickému systému ¢lovéka, tj. tomu, co preferuje, na co je vice
soustiedéna jeho pozornost

b) k porozuméni jeho stylu vnimani okolniho svéta: zda se soustfeduje spiSe na to, co
sly$i (auditivni styl) ¢ co vidi (vizudlni styl) anebo co se pohybuje (kinesteticky
styl).

Porozuméni senzorickému systému ¢lovéka a jeho stylu vnimani svéta vytvari pod-

minky pro optimalni sladovani vzajemné komunikace (napiiklad sladénim stylu vniméni)
a k primérenému vyuziti technik aktivniho naslouchani. Byla u nich fe¢ v kapitole 12
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(z0¢astnéné naslouchéni). Ted si néco z toho zopakujme a dopliime v souvislosti s ,,ob-
tiZnymi lidmi“.

Techniky aktivniho naslouchéani

1. Reflektovdni (zrcadleni). Poskytuje pfesnou zpétnou informaci o tom, jak vnimédme
to, co klient sd€luje verbalné i neverbalné. Vyuziva se jeho slov, jeho jazyka, ale
také toho, co preferuje v systému senzorickém a svym stylem vniméni; napriklad
zvuky, obrazy (metafory), pohyb. Reflektovani miize byt dvoji:

a) simultdnni, kdy soubézné — jako v zrcadle — napodobujeme verbdlni i ne-
verbélni chovani jedince (typickym pfikladem je sladéni pozice sezeni s pozici
sezeni druhého)

b) komplementarni, Cerpajici z reflexe chovéni jedince a z poznani, ze v jeho cho-
vani jsou prvky, které jej ohrozuji. Komplementarni reflektovani proto zrcadli
jedinci alternativu jeho chovani — vétSinou pozitivné preznacenou: je-li je-
dinec naptiklad neimérné aktivni ¢i naopak neimérné depresivni, zrcadlime
komplementarni alternativu — v naSem piikladu zklidiiovanim nabuzeného
jedince ¢i aktivnim vybizenim k hledani ,perlicky na dné“ u jedince nadmiru
pasivniho.

Tyto dvé formy reflektovani brani ,spirdlovému efektu®, vznikajicimu zadmérnym
zesilovdnim pfitomnych ohrozujicich prvki chovani (pozor — nejde o paradoxni
zesilovanil).

2. Parafrizovdni. V zestruénéné a strukturované podobé nejde o doslovné reprodu-
kovéa sdéleni jedince. Kromé potvrzeni toho, ze naslouuchdme a ze hleddme kontext
sdélovaného, umoznuje parafrazovani podat informaci o tom, jak komunika¢nimu
partnerovi rozumime. Zaroven se rozsifuje moznost alternativ sdéleni a umoznuje
klietovi, aby je rozsitil a upfesnil. Parafraze tak povzbuzuji k dalsi vlastni praci
a kooperaci.

3. Otdzky s otevienym koncem. Jedna se o dotazovani, které umoznuje rozvijet vy-
jadrovani jedince a upfesihovat nejen obsah sdéleni pro nas, ale i pro jeho dalsi
vlastni poznavani toho, co sdéluje. Rozsifovanim odpovédi, k némuz davaji dotazy
prilezitost, rozsifuje moznosti FeSeni. Soucasné se dozvidame o tom, jak a co jedi-
nec vnima a co preferuje. To prispiva ke sladéni vzajemného porozumeéni i jazyka.
Patri sem predevsim linearni otazky: Co? Kde? Kdy? Jak?.

A opét: Pozor na otazku ,,Proc?“ — té se radsi vyhybejme.

4. Efektivni pomlky. Prichazeji nékdy necekané, jindy je jimi sdéleni protkano. Je
vhodné je respektovat a vyuzivat. Pomlka ml¢enim je jednou z forem sdélovani,
proto ji dejme prostor. MiZeme si zatim ve své mysli udélat ,inventar“ sdéleného.
A dat svému komunika¢nimu partnerovi ¢as na jeho vlastni sumarizaci. Ml¢eni po-
skytuje ¢as na premysleni a — je-li respektovano — posiluje moznost pokracovat
v komunikaci bez obav, Ze se pripadnou pomlkou piferusi. Pokud ovSem pomlky ne-
prekroci inosnou miru a pokud je zdmérné nevyvolavame, abychom tak naptiklad
posilili svoji ,kontrolu“ nad situaci — pak mohou pusobit spiSe destruktivné.
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5. ,,Jd sdéleni”. Sdélovani formou ,0sobniho komunika¢niho stylu“, kdy hovofime
o tom, co v nas komunikace vyvolava, mluvime o svych pocitech, o svém chapani
situace a o svém prozivani sdélovaného. V ziddném piipadé nemluvime , jasno-
vidné“ o tom, co si myslime, Ze si mysli a proziva druhy jedinec.

V pripadé krize se osvédcéuje:

e Byt empaticky: podporovat a naslouchat, pfijimat i protichiidné emoce, snazit se
rozumét a ne rozumovat. (Prvni projevy klienta v krizi mohou byt velmi bouflivé.
Stane se, Ze jakmile usedne, odlozi ,masku“ a necha propuknout nahromadéné
emoce, muze silné plakat, neklidné pobihat, dupat, verbalné napadat ve smyslu:
,Jste v8ichni na nic, nepomuzete mi!“, kficet apod. Pro udrZeni dalsi komunikace
je vhodné nechat tyto projevy probéhnout, nelekat se jich a nepotlacovat je. To
ovSem za podminky bezpeci pro vSechny zic¢astnéné.

e Respektovat vzdalenost klienta.
e Snazit se porozumét jeho vnimani svéta.

e Ujistit klienta o prirozenosti krize a o jeho pravu na vSechny pocity, které jeho
stav provazeji.

e Pracovat na principu ,ted a tady*, ohraniéit akutni stav, naptiklad pomoci otézky:
»Soustfedte se na to, co vas nejvice trapi, co vas pravé dnes privedlo k ndm?“

e V uvodu je vhodné navodit tzv. , yes—set“: polozit nékolik otazek, na které klient
miize odpovédét kladné.

e Snazit se pomoci uvédomit si rozsah krize a jeji kontext. — Ubezpecit klienta
o tom, ze dokdZzeme v dané situaci myslet jasné, nevydésime se ani se nebudeme
snazit zlehcovat ¢i prehlizet skuteénost.

e Nepodporovat snahu klienta obvinovat okoli.
e Pomdahat mu, aby pfijal pomoc a podporovat jeho kompetenci v béznych ukolech.

e A opét: vyhybat se otdzkdm typu ,Proc?“, ale radéji se ptat ,,Jak?“ a pozdé&ji
Co?«.
7

e Pomahat preklenout rozpaky, udrzet verbalni kontakt. Byt vstficny, nechat klienta
mluvit jeho vlastnim tempem a nevi-li, jak zaéit ¢i pokracovat, otali-li, nabidnout
mu moznou variantu.

e Reagovat, davat podporu (,Rozumim“, ,Ano“, ...), shrnovat sdélené, projevit
zajem a tim postupné smérovat rozhovor.

e Byt autenticky, mluvit prirozenym jazykem.
e Vyhybat se zobecnhujicim ,,Vzdy“, , Nikdy“, ,Vubec“
e Vyhybat se udivu, kritice, hodnoceni.

e Pouzivat pozitivni preznackovani.
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e Nerikat: ,,Ja nevim, co s takovou situaci délat, je to pro mé prili§ obtizné“, ale Tici
napiiklad: , Tohle je hodné tézky problém, uz pracuji dlouho, ale takovy problém
jsem jesté neslySel. Myslim, ze bude dobré, kdyz jej prokonzultuji se zkuSenéj§imi
kolegy“. Klient tak m4 pocit, ze chidpeme vaznost problému a chceme s nim néco
délat, Ze ,oni jsou tady pro mne“.

¢ Neintelektualizovat, nebagatelizovat problém, nesnazit se o ném Zertovat.
e Provazet, setrvavat s klientem.

e Nedivat negativni zpétné vazby (misto: ,Jste vztekly“ fici: ,Je vidét, Ze vas to
asi zlobi“).

e Nehodnotit vnitfni prozivani, ale komentovat vnéjsi projevy (misto: , Jste smutny*,
fict: ,To zni smutné“).

e Podporovat klientovo ,,ja“, stimulovat védomi, podnécovat tvorivost, mysleni, se-
bevédomi, humor, vnéjsi zdroje podpory (rodice, pratelé).

e Pouzivat spojeni raciondlniho obsahu a sugestivni formy.

e Snazit se odradit klienta od destruktivnich feSeni, snizit bezmocnost a beznadéj
pouzitim vlastni jistoty, klidu.

e Roz§itovat konkrétné a prakticky strategie vyrovnani se s rizikovymi situacemi
a pomahat obnovit zdroje podpory.

e Jednat a rozhodnout za klienta v pripadé, ze klient proziva rozlady, emoc¢ni ne-
stabilitu, depresivni stavy ¢i chut nezit, aniz si plné uvédomuje, zZe se dostal do
krizového stavu (jde mu o Zivot).

* ok x % ok

A c¢eho se vyvarovat pri jednani s ,obtiznym ¢lovekem“?

Kazdy klient — a ten ,,obtizny“ zvla§té — na nas klade uréité naroky, které jsou o to
vys$i, o€ vySsi naroky si klademe na sebe my sami. Proto v nas takovy klient mtze vyvo-
lavat odpor, podrazdéni i agresivitu, které neblaze ovlivni nejen nasi ,,radost z ocekavani
jeho prichodu®, ale i spolupraci s nim. To se déje zvlasté tehdy, je-li klient neustupné
naléhavy a narocény na nasi pozornost a aktivitu, je-li nadpor jeho emocionalnich projevi
velmi pisobivy (atf jiz pozitivné nebo negativné) a vnucuje-li se tak, Ze nejsme s to jej
ohranicit v Case.

Proto se varujme nasledujicich chyb:

* snizené schopnosti empatie, zptisobené napiiklad vnitini rezistenci, vlastni tinavou,
zahlcenim osobnimi starostmi

netrpélivosti, mensi vS§imavosti v provazeni

skryté ¢i zjevné agresivity, nadfazenosti (symptomy: cizi vyrazy, interpretace,
dlouhé monology, obvifiovani, tén hlasu)
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kfecovitosti, prilisné , profesionalni“ uzkosti
rezignace, neochoty se angazovat

pokusy rozveselit depresivniho klienta
sliby, které nelze splnit

sslepoty“ k vlastnimu vyhofeni (burn—out syndrom), inavy az znechuceni z prace
s lidmi

15.8 Jednani s potencionilnim agresorem

Uvedend metoda aktivniho naslouchani a postupy jednani s lidmi v krizi jsou vyuzi-
telné obecné — nejen pro jednani s ,obtiznym c¢lovékem*. Ptesto je tfeba pripomenout
nékterd dalsi specifika zachizeni s ,,obtiZznym ¢lovékem“. Vyberme si jako ptiklad clo-
véka, jehoz chovani vyvolava v oblasti prace s lidmi mnoho obav a obtizi: ¢lovéka, kterého
Ize oznacit za , potencidlniho agresora“.

Kdo mtze byt ,potencidlnim agresorem“? Nezapomenme odli§it chovani agresivni
od chovani asertivniho a pasivniho, uz o tom byla fe¢ — viz kapitola 12. Zopakujme si:
asertivni chovani vychazi z dovednosti pfiméiené a aktivné se prosadit v situaci, v niz
se praveé nachazime, aniz by cilem sebeprosazeni byla devalvace druhého c¢lovéka, uptfeni
jeho prava na sebevyjadieni, jeho porazka. Kdezto agresivni chovani se prosazuje na
tkor ostatnich s cilem porazit je, ublizit, mit nad nimi moc. Vytsténim asertivity by
méla byt spoluprice. Cilem agrese je boj, pripadné porazka a vitézstvi.

S agresi a nésilim jsou ¢asto spojeny: alkohol (zv143té jde-li o aktudlni intoxikaci, p¥i-
padné delirium), toxikomanie (intoxikace, riziko nasilného vyzadovéani drogy), osobnostni
porucha (explozivni jedinec, osobnost asocidlni), psychéza (paranoidni porucha, méanie),
organické stavy (akutni stavy zmatenosti, syndrom ¢elniho laloku, mozkova afekce, epi-
lepsie), bolest a frustrace (posttraumatické stresovd porucha — ale tf¥eba i dlouh4 doba
stravend v Cekarné).

Ovsem: nékdy je za agresivni chovani povazovano chovani, které je priméfené danému
sociokulturnimu modelu (temperamentni vyména nizori mezi Rémy); anebo ,,vzorcim*
(manzelskd diskuse ,,po italsku“, rivalita sourozenci). A existuji agresivni reakce, které
vyplyvaji z kontextu a z hlediska kontextu maji sviij nezastupitelny vyznam: napriklad
pri feSeni vyvojovych krizi, jakou muze byt pfiméfeny boj dospivajiciho s rodiéi, kteri
mu brani v ristu; jinym prikladem je panicka reakce v situaci akutni udalosti, hodno-
cena jako ,agrese“; jednani chovancti ve vychovném tstavu, jehoz vnitini organizace je
prosycena ambivalenci vychovatel a konfluenci hranic. Pfikladem téz muze byt agrese
zadatele v uradu, kde mu zjevné davaji najevo, Ze je na obtiz. V téchto a podobnych
pripadech, v nichz ¢asto pisobi ,chyby prvniho dojmu“, stereotypy a schémata, je tfeba
si znovu uvédomit svoji osobni zkuSenost a z ni vyplyvajici postoje k lidem.

Agresivni chovdni muze byt tedy jak projevem genetickych dispozic ¢i duSevni poruchy
a poruch chovdni, tak i pri- rozenou reakci na kontext, v némz se jedinec citi byt ohroZen.

Nez dospéjeme k zavéru, ze prichazejici ¢lovék je ,potencidlni agresor“, je treba si
polozit tyto otdzky a pokusit se odpovédét:
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Je na prvni pohled evidentné agitovany, neposedny, naléhavy, hluény nebo pode-
ziely?

Ptisobi od prvniho pohledu tak, ze muze byt agresivni?
Je provazen prateli ¢i pribuznymi, kteri se také tak projevuji?
Vyzaduje zvlastni aranzma setkdni — tfeba Ze s ndmi bude mluvit jediné osamoté?

Predklada se problém, v némz je zahrnuto porusené nebo nasilné chovani, napii-
klad tyrani ¢i zneuzivan dité?

Pije nebo je toxikoman?

Byl uz nékdy v minulosti agresivni — a za nasili trestany?
Jak jednat?

* Odpovime-li si na jednu z vySe uvedenych otdzek kladné, nelze vylouéit, ze jde
»,0 potencidlniho agresora“. Pak je vhodné s nim napoprvé mluvit v neuzaviené
mistnosti a za ucasti nékoho druhého, treba i jeho pratel nebo pifibuznych, kteri
nan dohlédnou, anebo ve spolupréci s kolegou (stazistou, oSetfovatelem) — s tim,
7e ,potencidlnimu agresorovi“ vysvétlime, ze ucast kolegy je béznou praxi.

Diilezité je mit na setkani dost ¢asu — a informovat o ¢ase, ktery mame vymezen.
Je to pro klientao prvni vyznamné informace o hranicich naseho setkani.

Dalsi zdsadou je nepopouzet, nenechat se strhnout ke konfrontaci. To znamend
vysilat takové signaly, které vzbudi pocit bezpeci. Prvnim takovym signdlem je
sdéleni naseho jména a informace o roli, kterou v rdmci zafizeni mame. Je tieba se
predstavit srozumitelnym zptsobem a nepouzivat odborné, nebo v zarizeni bézné
pojmy: ,Jsem pracovnice Okresniho ufadu a na podnét okresniho soudu jdu na
presetfeni.“ Takové predstaveni je méné vhodné nez tieba: ., Jsem socidlni pracov-
nice z okresniho Gfadu a prichdzim za vami na zadost soudu, abych s vami mohla
probrat nékteré otazky.“ Zkontrolujte si zaroven klientovo jméno, aby védél, ze
vite, kdo je.

Mluvte pomalu, jasné, sebevédomé a divéryhodné. Musite mluvit dostateéné hla-
sité, abyste méli jistotu, Ze vas dobie slysi — ale pozor: Nesmite kficet!

K ,,potencidlnimu agresorovi“ je tfeba pristupovat ze sméru, ktery pro ného neni
” ?

prekvapivy nebo ohrozujici, tj. radéji ¢elem nez zboku ¢i zezadu. A zustat stat asi

dva metry pied nim, mimo jeho dosah.

Kdyz se predstavite, ovérite si jeho jméno a navazete prvni kontakt, vyzvéte jej,
aby se posadil, nejlépe do kfesla — mimo jiné i proto, abyste se mohli pripravit
a méli dost ¢asu, kdyby chtél z kiesla vstavat. Opfete se ve svém kiesle, ale sedte
vzpiimené — je to signal zdjmu bez jakékoliv hrozby. Chce-li radéji ztstat stat,
k ni¢emu klienta nenuftte, dovolte mu to a zustafite stit s potfebnym odstupem.
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* Pokuste se uvést klienta do stavu pohody. Vhodné je odlozit psani pozndmek na
tak dlouho, jak to jen jde — dokazujete tim, Ze vas a jeho pripad zajima, umoz-
nuje to ostatné 1épe sledovat, jak si po¢ina. Pohodu muzete navodit slovy, ale také
prostrednictvim ,Feéi téla“: pFfiméfenym usmévem a pohledem, posedem, signali-
zujicim zaujatou a pohodlnou, pfitom vSak akceschopnou pozici zajmu. Dulezité
je nedélat rychlé pohyby — a v pfipadé, ze bude tf¥eba néjaky prudsi pohyb udi-
nit, informujte o tom je$té pied tim, neZ jej uskuteénite, napriklad: ,, Ted kychnu,
nelekejte se,“ anebo: ,J4 ted vstanu a vezmu si ze stolu dopis, ktery mi poslali
z vaseho obvodu“.

Budte empatic¢ti a hned na podatku setkini vyjadrete porozuméni pro klientovu
situaci. Mizete naznadit, jak na vas pasobi — je-li neobycejné postraseny a po-
deziravy, mizete mu pomoci timto vyjadienim: ,Na mnoho lidi ptisobi jednani se
socialkou zpocéatku neptijemné, to je zcela pochopitelné“ nebo ,,Lidé maji z novi-
narua tak trochu strach — v8ak to znate?“

Clovék neklidny nebo takovy, ktery se snadno vySine z rovnovahy, nesnasi p¥ilis
dlouhé vyptavani. Nesnazte se ve své tizkostné potiebé poridit za kazdou cenu
Tfadny rozhovor ¢i vySetieni. Nenaléhejte, mohlo by to plisobit jako vyzva ke kon-
frontaci, kterou ,,potencidlni agresor“ miZe vnimat jako va$i agresi a proto reago-
vat stejné.

Do zvl1ast nebezpeéné 1écky se dostava ten, kdo bere klientovy poznadmky osobné:
at jiz jsou piijemné, lichotivé anebo nepiijemné, kritizujici. Nejlepsi je lichotek si
piili§ nevsimat a kritické poznimky vitat jako piispévek k porozuméni: ,Rikéte,
Ze ni¢emu nerozumim, to jsou dulezitd slova. Mohl byste mi pomoci porozumét
lépe?“

Zacnete-li dokazovat, Ze kritika je nespravedliva, miZe vas to vtadhnout do pripadu
mnohem hloubéji — dostavate se tak do rizika, ze si neuchovate pfiméreny profe-
sionalni odstup. To muze vést napiiklad k pocitu véts$i zodpovédnosti, nez kolik ji
ve skuteCnosti mate, anebo k ,zaplaveni“ pfenosovymi fenomeny ¢i k negativnim,
nepratelskym postojim vici klientovi.

Negativni, nepratelsky vztah vici klientovi pak muze vést k dal§im nevhodnym
strategiim:

a) prestaneme piiméfené naslouchat, slyS$ime jen sebe a svoje argumenty —
misto, abychom se ptali, argumentujeme svymi protiargumenty, ¢imz vytva-
Time prostor nekoneéného kolobéhu argumentovani

b) sly$ime jen to, co potvrzuje naSe negativni prozivani (tak si mizeme zdtvod-
nit svoji averzi)

c) zalneme se s klientem hadat,
d) ponizovat jej

e) délat ,podrazy“ za jeho ziddy (d4vat sliby, o nichZ vime, 7e je nemiizeme
splnit, ale ddvdme je, abychom posilili svoji pozici)

f) pred¢asné ukonéime rozhovor

g) neuvazené slibime uspokojit jeho naroky, aby uz od ného byl pokoj
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h) zavoldme policii nebo zachranku bez varovani nebo dohody (pokud to neni
akutné indikované)

g) odepfeme dalsi konzultaci, napfiklad ,za trest“

* Je tfeba pifiméfené reagovat na klientova piani. Jak jiz bylo fedeno: odmitne-
li se posadit, nechte jej stat. A chce-li si napiiklad zakoufit a vy se bojite, Ze
pouzije zapalova¢ jako zbran, nefikejte rodicovsky: , Nekuite!“ nebo: ,,PoloZte tu
cigaretu!“. Pouzijte dospélého vysvétleni: , Promifite, ale mame tady zdkaz koufit.“
Nebo: ,Bylo by lepsi a véfim, ze vy to dokazete, kdybyste chvilku pockal, taky
bych si zapalil(a), ale vynadali by ndm, ...

Ma-li klient potiebu prerusit rozhovor, aby si doSel na WC a obavame-li se, ze
si tam néco udéla, ze nékoho napadne anebo ze uteée, mizeme jej doprovodit,
pripadné pozidat kolegu ¢i sestru, aby ho doprovodil(a). Odmita-li, je dobré mu
s porozuménim a pritom rozhodné sdélit svoje obavy a nepfipustit dohadovani,
které by narusilo spolupraci ¢i rozhovor. Upfimné sdéleni o vasichh obavach do-
kaze i lecktery ,,potencidlni agresor“ pfijmout i ocenit, nebot ma jasno o hranicich
va$ich i o hranicich pracovisté. Nemizeme ovSem trvat na néfem, kde nemame
dost vlastnich sil anebo zajisténou podporu ostatnich z personalu. A tak je nero-
zumné zakazovat néco ¢lovéku, ktery na nas miri pistoli anebo branit v odchodu
maniakovi, nemame-li po ruce lidi, kteri by jej v pripadé potieby zadrzeli.

JestliZe je v krajnim ptripadé nutné zakrocit silou — tak jen tehdy, pokud budeme
jednat koordinované a tak, aby byl zdkrok pro vSechny bezpecény. Zakladni pod-
minkou je: Co koncetina, to jedna osoba (nékdy je ale tieba, aby kazdou nohu
drzely dva 1lidé). To znamend, 7e k bezpeénému zikroku je tfeba t¢ast minimalné
péti lidi. Kazdy se ujme jedné koncetiny ohroZeného ¢loveka a co nejrychleji jej
musi polozit na zdda na zem. Jedna osoba prihlizi a hlid4, zda ma volny privod
vzduchu a nic mu nebrani v dychani. Jakmile je cile dosaZeno, je nutné sevieni
okamzité uvolnit. A rychle zvézit dalsi kroky. Vhodné je védét, na koho se v da-
ném piipadé mame obratit a mit kontakt s policii, pfipadné s nejblizsim krizovym
centrem, zichrannou sluzbou a okamzité se spojit.

Souhrn bezpec¢nostnich opatieni

Pti zachéazeni s ,obtiznym ¢lovékem“ — agresorem je tieba:
¢ Byt na mozZnost setkdni s nim pfipraven, védét o obavich svych a o moznych
obavach a reakcich ostatnich kolegi, ¢lenti tymu.

e Prizpisobit tomu vybaveni pracovisté a jednotlivych pracoven bezpeénostnim sig-
nalnim systémem a jasnymi informacemi o tom, jak individualné a tymové postu-
povat v pfipadé vdzného incidentu (tfeba pfi napadeni).

e Mime-li informace o tom, Ze v anamnéze prichizejiciho je nasili, agresivni chovani,
je vhodné se o ném dozvédét co nejvice predem, je-li to mozné.

e V pripadé pochybnosti mluvit s nim jen v piitomnosti tfeti osoby nebo tak, zZe je
nékdo nablizku.
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e Pokusit se potlacit rozéileni, které vznika ve vas ¢i v ostatnich ¢lenech tymu a snazit
se Fidit uvadénymi pravidly.

e Vyznamné prvky dobré reakce: klidné vzezieni (i kdyZ v hloubi duse klidny nebu-
dete); jasné vymezeni kompetenci a hranic setkdni; spojeni na ,spojence* klienta
— naptiklad na ¢leny rodiny a pratele, ktefi nAm mohou pomoci a prispét k feSeni
problému; rychld a srozumitelnd odpovéd; ohlasovat akce, které hodlate uskutec-
nit; vcitit se do klientovych emoci a aktivné naslouchat; nepfijmout hadku; setrva-
vat v rdmci svych kompetenci a zasadné odmitnuti je prekracovat; byt aktivni ve
prospéch klienta a direktivné podporovat jeho adaptivni strategii feSeni problému.

Cilem jednani s ,,obtiznym ¢lovékem* je nase spole¢né vitézstvi nad klientovym pro-
blémem, nikdy by nemél byt ,vitézem*“ jeden z nas. Setkani by mélo vyustit srozumitel-
nym sdélenim vysledku jednani a z ného vyplyvajicich zavéri a doporuceni.

A poté, co ,obtizny ¢lovek“ odejde, méli bychom se té8it ze zkuSenosti se setkinim

s mnohotvarnosti lidské existence. Pfisté se to mize vyplatit — nadm, jemu a tieba
i jinym.

A nezapomenme: ,obtiznych lidi“ — a ,potencidlnich agresori“ zvlasté — neni
mnoho!

Presto je vhodné byt na ne pripravent.
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16 Poselstvi ,,usitd na miru“ — sam (sama) sobé

Na ¢ ,,miru“? Na va$i a pro kazdého z vas jakozto jedince, majiciho své zvlastnosti,
libusty. A zajisté téZ v komunikovani s nékterymi lidmi — kazdy v naSem okoli je rovnéz
jedine¢nou lidskou bytosti se svymi zvlastnosti, libastkami — mame kazdy svoje lepsi
i horsi stranky.

Tedy: co vSe z toho, co jste tu precetli a o éem byla fe¢ pfi konzultacich — co z toho
je vase? A jak i ¢im vase? Muzete si tedy udélat malou bilanci: Co vés vice a co méné
oslovilo, pfipadné neoslovilo vitbec? Vniméte sim (sama) sebe ted, kdy kurs kon¢i stejné
jako na jeho zaitku? Nebo jste se v né¢em pozménil, nékam posunul(a)? Rozsitilo se
vaSe porozuméni projevim lidi ve vaSem blizkém ¢i vzdalenéj$im okoli?

Poznamka na okraj: miizete pohlédnout na vas dotaznik ,,Jak se komunikacné vidim“

(viz cvideni 2) a porovnat, zda se néco pozménilo &i ne. Pokud ano, dobie tak; a pokud
ne, také dobfte.

Jestlize si navrhany vnitini dialog udélate, popovidate si o sobé se sebou, budte
spravedlivi; tedy ne moc hodni ani prisni, nybrz tak pravdivi, jak jen to jde.

Pfed vami je posledni, to jest paté cviceni: ukol napsat esej na téma ,J4 a (moje)
komunikovani s lidmi“. Rozsah je tak od dvou ¢i spiSe tii stranek vysSe. Jak téma po-
jmout? Jak je libo, néco mozna napovi téch par fadkid, jimiz je uvedena tato posledni
kapitolka.
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