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UvoD

Studijni opora je wena studerim bakalé#ského studijniho oboru Socialni prace Fakulty
socialnich studii Ostravské univerzity v Ostrav

Jeho roz$opvani, kopirovani nebo vyuzivani mimo uvedené smdije s ohledem
na autorska prava zakazano.

Pouzivani textu

Text, ktery se vam dostal do rukou, slouzi vaSindigtim potebam. Jeho z&rem je
osvojeni z&kladnich témat souvisejicich s mezibdsk komunikaci, konkrétn
s komunikaci mezi socialnim pracovnikem a klientem.

Jecleneén do 9 kapitol, které sesmuji komunikaci s klientem ginaje vymezenim vztahu
socialniho pracovnika a klientaigs vymezeni socialni komunikace a jejich verbalnich
a neverbdlnich aspeékt mozné druhy konfliktnich situaci a jejicheSeni,
po efektivni komunikaci.

Jednotlivé kapitoly jsou jednatnstrukturovany. Obsahuji cil kapitoly, &tiva slova,
¢asovou narénost, poznamku, vlastni text, 0koly, kontrolni d&igz souhrn
a dopordenou literaturu (viz nasledujici vy&livky). Text je v rekterych kapitolach
obohacen schématy.

Vysvétlivky

Poznamka (upozauje na vyznamna mista textu)

Casova narénost

Vlastni text (teoreticky znalostni aparat)

Ukol (konkrétni tkol vztahuijici se k textu, zamyslee)

Kontrolni otazky (souhrnné otazky vztahujici sextt)

.Q.—.E@@D

'5'."-/ Priklad (objasgini nebo konkretizovani problematiky ndkpadu ze Zivota,
A N| zpraxe, ze spotenské reality apod.)

Souhrn (strany piehled textu vychazejici z kontrolnich otazek)

Doporuenad literatura (literatura vztahujici se k textehdzejici z povinné
a doporgené literatury sylabuipdnetu)

“o| |M




1 Vymezeni profesionalniho vztahu sociélni pracovkiklient

Cil kapitoly:

Vymezeni pojmu vztah a profesionalniho vztahu doitia pracovnika a klienta.
Kli ¢ova slova:

Vztah

Prenos
Profesionalni vztah

Na prostudovani této kapitoly budeteigbiovat okolo 1 hodingasu.

Vlastni text:

i ot

Vymezeni pojmu vztah

Vztah hraje dileZitou roli @i komunikaci, nebt diky nfmu miZeme komunikovat.
Komunikace rozliSuje kroghroviny obsahové taktéz rovinu vztahovou.

Zpisob, jakym lidé reaguji na chovani druhych, zakefinéna na tom, v jaké situaci se
nachéazeji a jaké jsou mezi nindtahy.

RozliSujeme #zné druhy vztalh — osobni, pracovni, fatelské, intimni, formalni,
neformalni, kratkodobé, dlouhodob&evedeme-li druhy vzta@hna profesionalni vztah
socialniho pracovnika a klienta jedna se o vztaAcqmi, formalni s postupnou
angazovanosti tpchézejici do formy neformalni, kteryage byt jak kratkodoby tak
dlouhodoby.

Dobry vztah je zaloZzen na zavazcich, na silné toakeu stran po pokéavani

a prohlubovani vztahu. RozliSujeme zavazkydminéné (zaloZzené na vzorci &eo
za reco) anepodminéné (zavazujeme se, ani£eo pozadujeme). V pracovnich vztazich
prevladaji zavazky podméné. Profesionalni vztah socialniho pracovnika anké je
zaloZzen na zavazcich podmaiych — socialni pracovnik nabizi profesionélni pomo
a klient spolupréciip feSeni svych problém (Koptiva, 1997)

Vztah steji jako komunikace se poji s druhymi lidmi. Vztah péée jako proces, ma
tedy procesualni charakter. Pro vznik vztahu jadezité nasledujici faze:

1. Patatek vztahu — podstatna je zejména fyzick&itpZlivost, oblg€eni, nazory
a postoje; z&nd se rozvijet konverzace, vytvase prvni dojmy — pokiavani
vztahu/ukogeni vztahu

2. Sondovani-— zji&ovani zajni a zkusSenosti osoby druh&epkladame druhému sva
stanoviska, postoje, nazory; nalezeni sgrad@o, odklon od formalnosti

3. Zintenzivnéni vztahu — lidé spolu travi vice&asu, hovéi se o osobnich &ech,
dochazi k sebeodhalovani, sdileni negativnich {gomizviji se silnd vzajemnaidkra;
rozviji se prostor pro spalea tajemstvi



4. Prizpasobeni se- spojeni v podabidentifikace — vztah je spale¢ prozivan; vztah je
ozna&ovan jako hluboky a vazny

5. Vznik vazby — zformaleni vztahu, jeho institucionalizace. (Hybelsova, 9498
Mikulastik, 2003)

Zda se konkrétni vztah rozvine do jeho poslednéfaaleZi na obou partnerech (vSech
Ucastnicich vztah). VétSina vztali zistava na 2. a 3. Urovni, coz zalezi na formach
vztahu. Prvniif faze vztahu jsou typické preztahy piratelské, kamaradskeé ale také
pracovni, zbylé d faze zastupupztahy intimni. (Mikulastik, 2003)

Vzajemny vztah je velicetkhkou zaleZitosti, musi se neustdle udrZovat. \tahuz
k druhym lidem, zejména ke klientovi, je naSim mijeaby vzajemny vztah byl proZivan
pozitivné, byl zaloZen na respektu, rovnostiijgmnych pocitech a shédPro vytvdeni
pozitivre ladénych vztali (= pacing) je padebaempatie

Pravidla pro udrZeni pozitivhich vztafsou nasledujici:

1. Podpora druhého ve forng slovni

2. Emaéni sdileni- zrcadleni emoci — napodobujeme emoce, pocitgdgdartnera

3. Reprodukovani, parafrazovani verbalniho projevu- po vyslechnutzpétna vazba
4. Vzajemna divéra

5. Pomahani si

6. Usilovani o kladné pocity druhéhalovéka. (Mikulastik, 2003)

Ve vztahu niZze dochazet pirenosu— newdomeé vyuzivani gvejSich vztali v novych

situacich, k novym lidem. Tentorgnos ve vztahové oblasti utte vazg ohrozit

profesionalni vztah socialniho pracovnika a klienfaé¢chto gipadech, kdy socialni
pracovnik neni schopen adekwatiednat s klientem na zakkadhegativni pedchozi

situace, kterd je obdobna se situaci klientatasného, je na mistodkazani klienta
na jiného kolegu. (Kajva, 1997)

Vztah v pomahajicich profesich

Existujefada povolani, jejichz hlavni naplni je pomoc lidertev. pomahajici profese —
lekari, zdravotni sestry, pedagogové, socialni praceyvrpgecovatelé, psychologové.
Krom¢ odbornosti hraje weZitou uUlohu vé&chto profesich lidsky vztah mezi
pomahajicim a jeho klientem. Pacient che#tuékari, Zak si chce vazit ditele, klient
duvérovat sociadlnimu pracovnikovi. Hlavnim nastrojemcpranika v &échto profesich je
osobnost. Klient pdebuje divérovat, citit se bezgay a gijimany. (Kogiva, 1997)

‘) Strene vymezte vztah.
L]

2

Vztah je nedilnou sotasti komunikace. Na zakladvztahu mezi lidmi dochéazi
ke komunikaci — vyréné informaci. Vztahy mohou nabyvaiznych forem. Z hlediska
profesionalniho vztahu mezi socialnim pracovnikenklientem se jednd o vztah
pracovni, formalni s postupnou angazovanosgtipazejici do formy neformalni, ktery



muze byt pojiman v kratkodobéi dlouhodobé perspektiv Vztah ma procesuélni
charakter — faz@ocatku vztahu, sondovani, zintenzivéni, prizpisobeni sea vznik
vazby. VétSina vztalh zastdva na 2. a 3. Urovni — jedna se o vztaigtelské,
kamaradské a pracovni; zbylé d¢ faze jsou typické pro vztahyintimni.

Aby byly vztahy pozitivé vnimany je nutné je neustdle udrZovat pemhtictvim
podpory druhého slovni formoy emaénim sdilenim, reprodukovanim a
parafrazovanim verbalniho projevu, zg@tnou vazbou, vzajemnou dvérou,
vzajemnym pomahanim si a usilovanim o kladné pocitgiruhého.

p

Kopriva, K. Lidsky vztah jako s@@ast profese: psychoterapeutické kapitoly pro sogjal
pedagogické a zdravotnické profeBeaha: Portal, 1997.
Mikulastik, M. Komunikani dovednosti v praxPraha: Grada, 2003.




2 Hranice v profesionalnim vztahu socialni pracovid-klient

Cil kapitoly:
Charakteristika hranic v profesionalnim vztahu &mého pracovnika a klienta.
Kli éové slova:

Hranice

Hranice splyvave
Hranice rigidni
Hranice polopropustné

Na prostudovani této kapitoly budeteiediovat okolo 1 hodingasu.

@ Text je doplgn odkazy na konkrétni kapitolu/y.

Vlastni text:

i, nton.’

Vymezeni hranic

Hranice zaujimaji @lezitou roli ve vztahu k druhym lidem, ohranji tyto vztahy,

umoziuji jejich otewenostci uzawenost. Hranici u¢i okoli musi mit kazdy fungujici
celek, vSe co se nachazi uyritranice, je ustanoveno pro optimalni vyvojiadstavuje
ochrannou bariéruti vnéjSimu swtu.

Hranice ve vtahu mezi déma lidmi = delitko urcujici, co je zaleZitosti mou a co je
zalezitosti druhéhdKopriva, 1997, s.74)

Na hranice mizeme pohliZzet ze dvou hledisek. Prvnim hledisker fganice verztahu
socialniho pracovnika a klienta Druhym hlediskem jsou pak konkrétmianice naSeho
klienta v rdmci systém, ve kterych se pohybuje (rodina, prace). Timtepoj hranic se
zabyval nap strukturalni pistup S.Minuchina v rodinné terapii.

Vznik a udrZzovani hranice

Z pohledu Zivotniho cyklu dochazi nejprve k ¥ghi hranice ja — hranice psychicka —
vydéleni sebe sama. S touto hranicickevék nerodi. Z hlediska vyvojového séovek
stdva autonomni bytosti dikyistu, podgta z okoli, vyvoji kolem druhého azetiho
roku. Zpa@étku je vSak zajedno se svou matkou. K vymezenérémmiho psychického



prostoru dochazi v pubescenci a adolescenci — niigitanice. Rozpu&ti nebo-li
propustnost hranic setj@ na zaklad navazani intimniho vztahu k druhému a rtte.
Vyvoj ¢loveéka od dtstvi do sté smefuje k wtSi oddtlenosti, samostatnosti a nasledné
samok. (Kopriva, 1997)

Hranice pi#i pomahani

Hranice gi pomahajicim procesu zaujimaji vyznamnou roli. Ewmabyvat &znych

podob nap splyvani (propustné), rigidni (nepropustné) hranice¢i hranice

polopropustné

Splyvani piedstavuje naruSsenou podobu hranic v pomahajiciroeptn kdy pracovnik
piebird zodposdnost za zaleZitosti klienta na sebe. Splyvanig®zené nasoucitu

(ztotoZreéni se se svym prgskem zpisobujici ztrdtu hranic). Pracovnik pomahajicich
profesi se nesmi nechat unést souciterd, gy se ale urt vcitit, mél by tedy byt
empaticky.

Nekteri lidé si vytvdili hranice uzavirenéa nepropustné Zdaji se byt silnymi osobami,
ale ve skuténosti jimi maskuji svou pravou tizaTyto hranice slouZi jako ochrangep
okolnim s¥tem.

Prirozené a normalni jsou hranice delustanovené, tedgolopropustné — ¢lovek se
starda o své péeby a udrzuje zékladni sgiatnost, vstupuje do vztéhs okolim

a [ijima, co se mu zda dobré a uéné a odmitd, co se mu tak nejevi. V mnoha
piipadech pdebujeme hranice otév — zamilovani, tanec, spaéley prozitek.

Aby nedochézelo k problémovym podobam hranic -gtevéni ¢i nepropustné hranici je
dulezité se chovasertivné (zlata stedni cesta ve Zigobech chovaniviz kapitola ¢.9.

S hranicemi ve vztahu socialni pracovnik-klient \dsutaké angazovanost socialniho
pracovnika. Z tohoto hlediskaife byt socialni pracovnik angazovamyeangazovany.
*Neangazovany socialni pracovnilpojima svou praci jako vykon &enych pravomoci
bez osobniho zajmu.

*Pro angazované socialniho pracovnikaje pomahani smysluplnodinnosti, vede

k prekonani pocitu osattosti. Muze byt vSak také problémem tipadech, kdy dochazi
k prebirani kontroly na klientem atendencim ol&tovani se pro klienta.

PriliSna angazovanost socialniho pracovnikgentedy vést k problematickym hranicim,
a to k hranicim rigidnim v podébnadbyte¢né kontroly nad klienty a ke splyvani
v podol& obétovani sepro klienty.

*Nadbyte¢na kontrola nad klienty

Kontrola je proseedkem k udrzeni chovadliena v rdmci stanovenéh@du.

Nadmerna kontrola — brani v rozvoji autonomie, je podp@na hierarchickou strukturou
pomahajici organizace, pracovnik se k ni uchysové tisni. Pomahajici organizace se
¢asto opiraji o princip moci a dominanceitel-Zak, lIéka-sestra, ...).

*Obétovani se pro klienty

Pracovnik si p&ina tak, jako kdyby klient nebyl autonomni a kdyb§visel jenom
na jeho pé&. Obétuje se rad, ale zaroirge mu to pitezi. Oktavost se v3ak fite tykat
taktéZ spolupracovnik (Koptiva, 1997)

Zanvite se na svou praxi, zda jste se setkali v ramang@jiciho procesu
s problémovymi hranicemi — tedy rigiditou a splyivan




‘) Popiste hranice ve vztahu socialni pracovnik-kleerjich podoby
@

2

Hranice ve vtahu mezi lidmichapeme jakoditko urcujici, co je zalezitosti mou a co je
zélezitosti druhého. Jedn& se tedy o olieami celku wci okoli. Hranice pedstavuje
ochrannou bariéruii vnéjSimu s¥tu. Hranice v pomahajicim procesu mohou nabyvat
raiznych podob nap splyvani (propustné),rigidni (nepropustné) hranicéi hranice
polopropustné Frirozené a normalni jsou hranigelopropustné — ¢lovék je schopen

vstupovat do vztah s okolim a fjimat vhodné podety. Problematickymi jsou vSak

hranice propustné, které v kontaktu s klientiedstavuji obétovani se a hranice
nepropustné, které nabyvaji podaimtroly nad klientem.

/O

Kopriiva, K. Lidsky vztah jako s@ast profese: psychoterapeutické kapitoly pro sogjal
pedagogické a zdravotnické profeBeaha: Portal, 1997.

10



3 Profesionalni zasady #i komunikaci s klientem

Cil kapitoly:

Vymezeni profesionalnich zasadi fkomunikaci s klientem, které podmuiji vznik
profesionalniho vztahu. Specifika komunikacetsklym klientem.

Kli ¢ova slova:

Zéasady profesionalniho vztahu
Profesni predpoklady
Osobnostni gredpoklady
Neutralita

Zasady slusného chovani
Prostiedi

Etické zasady

Komunikace s détskym klientem

Na prostudovani této kapitoly budeteietiovat okolo 1 hodingasu.

é} Text je doplgn odkazy na konkrétni kapitolu/y.
Text odkazuje na dojplijici literaturu vztahujici se k tématu.

Vlastni text:

i, nton.’

Vymezeni zasad profesionalniho vztahu

Zasady profesionalniho vztahu socialniho pracov@ilddienta vychazeji profesnich
aosobnostnichpredpoklad: pro vykon profese socialniho pracovnika. Neéngiiezitou
roli ve vztahu socialni pracovnik-klient zastumgklady slusného chovana prostiedi,
ve kterém k profesionalnimu kontaktu dochazi. Vas#gdnitadk nesmime opomenout
obsahlou oblagttickych zasad

Profesni a osobnostni fedpoklady

Sociélni pracovnik vykonavajiginnosti spadajici do oblasti socialni prace mudi by
vybaven teoretickymi poznatky, které aplikuje vpraMusi byt tedy vzdlan v oboru
socialni prace,ifpadré v oborech fibuznych. (Zakor.108/2006 Sb.)

K osobnostnim f@dpokladm pro vykon socialni prace gazejména:

*empatie (umeni vcitit se do druhého, gslomeni si proZitki a pociti druhého; jak se
klient asi citi)

11



*akceptace(prijimani a respekt druhéhtoveka, brat druhého, takovy jaky je; vnimat
slozitost klientovy situace)

*opravdovost (= kongruence, soulad se sebou samym a okolim,&ch®e podle toho,
jaky skut&n¢ jsem; nabizime kliefitn pomoc a davame to najevo)

*flexibilita (schopnost fizpasobit se dané situaci; zkouSeizmé zmsoby reSeni
klientovy situace a reagovat na &my)

*schopnost aktivné naslouchat (naladgni se na klienta pragdnictvim verbalnich
a neverbalnich pragtdki; davame najevo, Ze klienta vnimameviz kapitola ¢.9),
*komunikaéni dovednosti(verbalni i neverbalni obratnost)

*nestrannost (zaujimani neutralniho postojeidy klientim, problénim, feSenim, ...)
(Gabura, Pruzinskéa, 1998pzniek 1994; Schlippe, Schweitzer, 2001)

Nestrannost nebo-li neutralita je dilezitou osobni vybavenosti kazdého sociélniho
pracovnika zejména v kontaktu svice lidmi (sodigmace s rodinou, skupinou).
Neutralita pedstavuje postoj pomahajiciho pracovnika ke Wient postoj, ktery
umoziuje pomahajicimu vcitit se empaticky do kazdéherith. JednodusSe Ize neutralitu
chapat v nasledujicim vzoraieutralita — A=B - jestliZe je silny zajem o A vyrovnavan
silnym zdmem o B. Neutralita se vztahuje k osobéla,také k probléfm, postojim,
feSenim, apod. Nevztahuje se tedy primhdna vice klieni, je dilezité ji povazovat
za zasadu socialni praceti praci s jednotlivcem. (Schlippe, Schweitzer, 2001

Viz Jonesova, E.Terapie rodinnych systérm Vyvoj v milanskych systemickych
terapiich Hradec Kralové: Konfrontace, 1996.

Zaklady slusného chovani

Jiz od prvniho kontaktu s klientem vyuzivame pregkySného chovanjako je pozdrav,
podani ruky, nabidnuti mista, atd. V rdmci zaklatuSného chovani vyuzivame prvky
verbalni (pozdrav) a neverbalni komunikacén{dkontakt, haptika, proxemika, ...).
Patateini kontakt socialniho pracovnika s klienteniza vyznama ovlivnit naslednou
spolupréaci. Mli bychom se vyvarovat néjen¢jSim percepnim chybam(viz kapitola
¢.9), které zkresluji vnimani klienta. Od g&ku by n&l byt kontakt s klientem napin
diavérou, otevirenim sea motivovanim klienta k dalSi spolupraci. Projevem slusného
chovani je déale takéelkovy vzhled socialniho pracovnikaa jehoosobnost— zejména
tedy vhodnost obteni, dophkt, apod. (Gabura, Pruzinska, 1995)

Prostiredi poméahajiciho vztahu

Nemér dalezitou roli @i kontaktu s klientem zastav@rostiedi, ve kterém
k pomahajicimu procesu dochazi. Pro navozefierpné a dvérné atmosféry je
vyznamna samotna mistnost, jeji Uprava a vybawespigadani Zidli/kesel apod. (Pease,
2001)

Pokud probiha pomahajici procesnpo v misé bydliS€ klienti, mize byt atmosféra
mize byt tato navsva klienta vjeho frozeném prosedi chapana jako zasah
do soukromi. (Gabura, Pruzinska, 19R&zntek, 1994)

Etické zasady

Pomahajici vztah mezi socialnim pracovnikem a fdien by n&l vychazet také
z uritych etickych zasadjako je davérnost sclenych informacipchrana klientovych
prav na soukromi. Vifpadt pouZiti klientovych 0daj klienta informujeme; informace
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o klientovi neposkytujeme bez jeho souhlasu s Wgimpgipadi stanovenych zakonem
(ochrana Zivoté dulezitych zajmii klienta ¢i jinych osob), zaréujeme anonymitu
ziskanych udaj (Rezntek, 1994; Zakor.101/2000 Sb.)

Komunikace s détskym klientem

Specifickou formu komunikace rgdstavuje komunikace sé&#m. Zakladnim
piedpokladem usgné komunikace s diem je znalost jednotlivych vyvojovych
obdobi ditéte od jeho narozeni po dospivaniKomunikace je ovlivéina konkrétni
problémovou situaci, kterou s &#m a jeho okolim (n&psgji rodinou) feSime,
zdravotnim a psychickym stavem aét. Komunikace s ditem by ngla byt zaloZena
zejména naempatii, aktivité, trpélivosti, daslednosti, ugfimnosti a schopnosti
naslouchat.(Matgjcek, 2001; Plevovd, Slowik, 2010)

Dit¢ by milo mit dojem, Ze je aktérem komunikace;¢dithvalime, ocgujeme,
k diteti, vyuzivAme projekcei nejraznéjSich projeknich technik typu — tuzka-papir
(malovani, doplovani, apod.). (Plevova, Slowik, 2010; Spatenkéiralova, 2009)
Vyznamné je taktéZ se zafit na neverbalni prvky komunikace — udrZovéing ocni
kontakt, zaujmout stejnou pozici — dodrzet tzvkekgy horizont, usmivat se. Negstji
se vramci kontaktu s dtem dostavame do osobni az intimni zény, v obldsteki
vyuzZivame zejména pohlazeni. Z hlediska gestiky Kmynunikace msla probihat
bez pouzivani ,panovaych gest’, které reprezentuji kontakt redité. Vzhled
socialniho pracovnika, présti a situani faktory také vyrazh ovliviwuji komunikaci
ditéte se socialnim pracovnikem a rigyrby byt opomenuty. (Plevova, Slowik, 2010)

€D | Uvedte zasady profesionainiho vztahu socidlni pracewtiént.
hd Uvedte specifika komunikace stdkym klientem.

2

Zasady profesionalniho vztahu socidlniho pracovn& klienta vychéazeji
z profesiondlnich (teoreticka vybavenost, poznatky, znalosti) asobnostnich
predpokladn (empatie, akceptace, opravdovost, flexibilita, hakt naslouchani,
komunikani dovednosti, nestrannost) socialniho pracovnitamer dalezitou roli
ve vztahu sociélni pracovnik-klient zastawaklady slusného chovaniprostednictvim
nichz se od p&atecniho kontaktu s klientem zapojujierbalni a neverbalni prvky
komunikace. Prostiedi, vrémz se vzajemny vztah uskabeje, mize vyznama
ovlivnit pomahajici proces, dale pakosobnost socialniho pracovnika
a jeho celkovy vzhled V neposlednitadé nesmime opomenout dodrzovéetickych
zasadpii komunikaci s klienty.

Specifickou formu komunikace rgdstavuje komunikace sé&#m. Zakladnim
piedpokladem (sné komunikace s dtem je znalost jednotlivych vyvojovych
obdobi ditéte od jeho narozeni po dospivanidale vyuzivani empatie, aktivni
komunikace, trpélivosti, diaslednosti, ugfimnosti a aktivnhiho naslouchani. Dité
chvéalime, povzbuzujeme, aageme, vyuzivame projekce a projekch technik.
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4 Socialni komunikace jako proskedek vytv&‘eni vztahu socialni pracovnik-
klient - vymezeni socialni komunikace, komunik&ni model, teorie
komunikace

Cil kapitoly:

Obecné vymezeni pojmu komunikace a nasledna cleaistiéta komunikace socialni,
probihajici v lidském, spalenském prosedi. Popis komunikaiho procesu

a charakteristika jednotlivych pritk tohoto procesu. Uvedeni do problematiky
komunikanich modei a teorii.

Kli ¢ova slova:

Komunikace

Komunikaéni proces - komunikétor, komunikant, komuniké, komunikaéni Sum,
komunikaé¢ni jazyk, komunikaéni kanal, zpétna vazba, komunikani prostiedi,
kontext

Komunikaéni model — lineérni, interakéni, transakéni

Teorie komunikace

Socialni komunikace

Socialni styk (komunikace, interakce, percepce)

Evalvace

Devalvace

Na prostudovani této kapitoly budeteigtiovat okolo 3 hoditasu.

Text je doplin odkazy na konkrétni kapitolu/y.
@ Text odkazuje na doplijici literaturu vztahujici se k tématu.

V textu se objevi schémata dokreslujici dané téma.

Vlastni text:

ey

Vymezeni komunikace

Komunikace sehrava vyznamnou uUlohu v Zivéiazdého z nas. Je s@sti naSeho
kaZzdodennihod&ného Zivota. V pomahajicich profesich, do kterfadtime také sociélni
praci, je komunikacetdeZitym a nedilnym prvkem pomahajiciho procesu.

Ne vzdy si lidé rozumi a chapou, co nam druhdhigd. Nag. polozime-li si otazky ,,.co
je to koruna?“, kazdy z nas si pod timto pojmenfegstavi &co jiného. Nktera slova
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maji vice vyznam a je dilezité s druhymtlovékem hovdit o tom stejném, abychom si
porozungli.

Komunikaci vymezujeme jakasdlovani vyznani mezi lidmi, tedy séovani vSeho,
o ¢em lidé komunikuji. Komunikace se vaze k dalSimi&daoém proce8m — socialni
interakci, spolénécinnosti a spoléenskym vztabim:

komunikace a vzajemné jisobeni— komunikace ma interafi charakter

komunikace a spolénd ¢innost — ma doprovodnou {ppraci — vzajemna stimulace
a koordinace pohyh) nebo rozvinutou @ spole&ném reSeni problér) podobu
komunikace a spoléenské vztahy— probihd vzdy ve vztazich. {iKohlavy, 1988;
Mikulastik, 2003)

Charakteristika komunikace:

Komunikace mé&bsahové(vlastni obsah/téma &eéni) avztahové rozméry (vztahovy
kontext, komunikujeme ve vztahu k druhym)

Komunikace jedvojsmérna aktivita

Komunikace jeintenciondlni — intencionalita — ma &aky zangr, ocekavani, gel,
komunikujeme se z&mem

Komunikace jenepietrzitd — i kdyZz nehovéime — poslouchame, coz znamena, Ze jsme
aktivni, méni se nase role komunikanta a komunikatora

Komunikace jenevratna — nic neniizeme vzit zgt

Komunikace jeneopakovatelna— akt komunikace je jedigey, neumo#uje podruhé
zazit stejnou situaci. (De Vito, 2001; Mikulast203)

F-ce komunikace:

1. informovat — predat zpravu, doplinit, oznamit, ...

2. instruovat — navést, zasiit, nalit, ...

3. preswd¢it — ziskat skoho na svou stranu, ovlivnit, zmanipulovat, ...

4. pobavit — rozveselit druhého, rozptylit se, .(Mikulastik, 2003; Vybiral, 2009)

Druhy komunikace:

*zamérna (komunikator ma pod kontrolou prezentovanéyzangrna (obsah séleni se
neshoduje sgvodnim zanirem komunikujiciho),

*védoma (komunikéator si ugdomuje obsah a formu &éni)hevdoma (komunikujici si
swvj projev plré neudomuije),

*agresivni (Uto¢na forma komunikacg)asivni (Ustupna forma komunikadagertivni
(sebeprosazujici a respektujici forma komunikace),

*intropersondlni (vnitini monolog nebo dialog — Dostojevskgjérpersonalni (mezi
dvéma nebo vice lidmi, fize mit formu dialogu, rozhovoru, vyjednavani),
*skupinova (ptitomnost vice nez dvou komunikujiciamgsova (scleni je gedavano
SirSimu obecenstvu),

*jednosmérna (role mluwiho a posluch& se nerni)/dvousmérnd (role mluwiho
a poslucheée se sfdaji),

*psana (prostednictvim  slova  psanéhgprbalni  (prostednictvim  slova
mluvenéhoYieverbalni (komunikace beze slov)

*prima (tzv. komunikace face-to-face,tipy kontakt)hepiima (zprostedkovana
pomoci média — televize, rozhlas, telefon, ...),

dale
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*komunikace ¢inem (spaiva v konkrétnim jednani; galantnost — geni dvéi, pomoc -
doprovod klienta naifslusny dad, ...),

*agovani (negimérené reagovani na &dni, neadekvatnost; ine nabyvat forem
verbalnich, neverbalnichéanych)

*metakomunikace (,komunikace o komunikaci“) viz kapitola ¢.6. (Ktivohlavy, 1988;
Mikulastik, 2003; Vybiral, 2009)

' Zanerte se na druhy komunikace, které nejvice vyuzprassyku s klienty.
[

Komunikace je proces —probih& vzdy mezi dima nebo vice lidmi, ma tedy procesualni
charakter. Sowastmi komunikaniho procesu jsou tyto prvky — komunikétor,
komunikant, komuniké, komunikai Sum, komunikéni jazyk, komunikani kanal,
zpétné vazba, komunikai prostedi a kontext.

*Komunikéator — ,vysila ¢“/mluv ¢ — ten, kdo vysila &akou zpravu; do svého &dni
promita svou osobnost, své postoje, ndzory, pocity.

*Komunikant — ,, piijimac¢“/posluch& — ten, kdo fijimé vyslanou zpravu; jeho vnimani
je ovlivnéno jeho osobnosti, zkuSenostmi, prozitky,vlastrdéamery a cili.

*Komuniké (designat/sdleni) — vyslana zprava skbna druhému. Zprava ihe byt
odliSre chapana, coz vede kemunika¢nimu Sumu— nedorozuréni v komunikaci(viz
kapitola ¢.9).

*Komunika éni  jazyk — komunik&ni zprava je s#lovana progednictvim
komunikaniho jazyka. RozliSujeme konotativni a denotativyinam jazykaDenotace
= nazev, pojmoslovi znadma slova, ale i jiné znakiysymboly, kterym rozumimejovek

si pod pojmy pedstavuje, co znamenaji; pojem - konkrétigdpt, do jisté miry
objektivni Cervena barva na semaforu, bila zebra na vozovce, Kahotace =
emocionalni charakter, sctleni je dotvéeno a doprovazendadou konotaci, jsou
subjektivni; souvisi s emocemi (pes -gjibily, nés, pitel ¢lovéka). Vyznamnou ulohu
komunika&nim jazyce hraji proceskdédovani (=prevedeni mysSlenky do systému
znaki, prostirednictvim fefi) adekddovani (=porozunéni sdlené informaci).
*Komunika ¢ni kanal — cesta, kterym je zprava &dvana; médium fenaseni steni.

Za komunikg&ni kanal povazujeme prvky verbalni i neverbalni koikace
a komunik&ni prostedky jako je osobni rozhovor, rozhovor pitednictvim telefonu,
emailu, apod.

*Zpétnd vazba (feed back) —reakce na fjatou zpravu v podab potvrzeni
a interpretace. #iPkontaktu face-to-face {fmy kontakt) je Usgsnost zptné vazby ¥tSi.
*Komunika éni prostiedi — predstavuje misto, kde ke komunikaci dochazi; vyzramn
ovliviiuje cely ptibéch komunikace. Nevhodnost priedi nuze zpmisobit vznik
komunikaniho Sumu.

*Kontext — predstavuje celkovy ramec komunikace. Sklada seazkginitini — to, co
se dje v nas, jak na nas &ddvané fisobi avnéjSi — stimuly na nas{sobici. Kontext
chapeme ze 4 hledisek:

1. fyzicky — prostedi

2. kulturni — Zivotni styl, stupnice hodnot, igob chovani a komunikace

3. socialré-psychologicky— postaveni &astniki komunikace, jejich vztahy

4. ¢asovy — ¢asova posloupnost &dni. (De Vito, 2001; Mikulastik, 2003; Riava,
2005)
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Schémad.1 — Interpersonalni komunikace

kontext

oblast zkusenosti

S0&lani 1 kant™ oblast zkugenosti
Zdroj: DeVito, 2001, s.20
Schémat.2 — Schéma komunik#&niho procesu
komunike
komunikator - komunikant

Zdroj: Mikulastik, 2003, s.24

&

komunikacni kanal

N

Popiste kontext vaSi komunikace s druhou osobg&ewedenych hledisek.
Zanrite se na jednotliva hlediska kontextu komunikac&gntaktu s klientem.
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Komunikaéni modely

Komunikani proces proSel titym vyvojem. Na zaklagltohoto vyvoje mizeme rozlisit
3 zakladni modely komunikacdirearni, interak ¢éni, transakéni. (De Vito, 2001)
komunikaci realizovanou od mlgiho k posluch&. Mluv¢i tedy mluvil a poslucha
poslouchal. Mluveni a poslouchani jsou povazovaniezsow odliSné dje. Tento model
neumo#uje vzajemné fizpasobovani komunikujicich, je v3ak typicky pro komnkadi
masovou — televize, novinyéasopisy, ...- chybi zdeffmé zgtna vazba fjemai.

Schémaé.3 — Linearni model komunikace

miuvéi  pe——-  posiuchad

Zdroj: DeVito, 2001, s.18

Linearni model byl vystdan modelemnterak énim, v émz dochéazi k gtdani pozic
mezi mlukim a posluchéem. Jedna osoba tedy mluvi, druh& ji poslouchée pot
komunikujici vyngni role. Mluveni a naslouchani sgeloddlens.

Schémaé.4 — Interakéni model komunikace

miuvel H posluchaé
posluchaé H miuvéi

Zdroj: DeVito, 2001, s.18

V sowasné dob je na komunikaci nahlizeno jako na trarigdkproces, jedna se tedy
o transakéni model Vtomto modelu kazda osobaigmbi sodasré jako mluwi

a posluch&a Miluveni a naslouchani probihd gasreé, jedna se o d&e souasre
probihajici.
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Schémaé.5 — Transakéni model komunikace

miuvEi miuvEi
posluchad posluchad

Zdroj: DeVito, 2001, s.19

P#i komunikaci s druhou osobou se zée na vyuzivani jednotlivych model
komunikace.
VyuZijte uvedené komunild modely pi kontaktu s klientem.

Teorie komunikace

*Skola z Palo Alto (Watzlawick, Bateson, ...)
Piedstavitelé této Skoly popsali 3 druhy vztal v lidské komunikaci:

1. Symetricky — na obou stranach je tyZ druh chovani, ve vzjaladirazréna rovnost.
Nap. vypravi-li jedna osoba osjakém uspchu, uvede druhd ste&rvyznamny usgch.

2. Komplementarni — jeden dava, iikazuje, kritizuje, radi a druhy spiSe posloucha
a @ijima. Osoby si nejsou rovny. Namtec k dikti, ucitel k zakovi.

V obou vztazich nive dochazet vlivem okolnosti gfesunu. Ze symetrického
komplementarni a naopak. Napkomplementarni vztah ragi k détem se nze

v dosglosti zmenit v symetricky a posléze v komplementarni vagan sndru.

Muze taktéz dochazet diznaredefinovani — aktivni pokusy o zgmu vztahu. Nap
komplementarni vztah docent student - studeiterpolozit otdzku, aby ukézal, Ze toho
vi stejre jako docent, dostane se tim do symetrického vztaleudocent svou odpédi
ukaze, SirSi repertoér znalosti.
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3. Metakomplementarni — sp@iva pg'eneseni kontroly nad vztahem - vtom, Ze jedna
osoba dovoluje druhé osglaby uzivala witych manévii, nebo ji k tomu nuti. Nap X
jedna bezmocha Y se o § stara. X je v potizeném postaveni, ale sam se @p n
vmaneévroval, vyplyva z toho to, Ze X cely vztah wng&si drovni ovlada. (Mikuléstik,
2003; Vybiral, 2009; Watzlawick, Bavelasova, Jacksk999)

Watzlawick a kolektiv (1999) spatije moznosti lidského komunikovani ve 3 polaritach,
komunikujeme tedy:

1. digitaln é/analogow

2. komplementarné/symetricky

3. 0 obsazichnebo ovztahu k piijemci

Digitalni komunikace je nefastji verbalni, je pevoditelna na znaky — Ize ji zapsat,
z hlediska logiky Ize vyjéit negaci (ne). Komunikace — faxem, e-mailem, demis
Analogovd komunikace je sdlovani neverbalni, postojem nebginem, neni
jednoznan¢ prevoditelnd do znak ma podobu zvukovych, obrazovych, pohybovych,
tlakovych, aj. symbdl. Komunikujeme timto zpsobem mnohem vice inych
situacich.

Komplementarni komunikace predstavuje formu dopbvani — jeden je v dominantni
pozici a druhy v submisivni, jeden je aktivni, dyydasivni.

Symetricka komunikacese tyka pipadi, kdyZ se oba parthechovaji stejs.

Ve f-¢im vztahu maji byt fitomny oba typy komunikace. \&bné komunikaci se
prolinaji, grechazeji.

Komunikace o obsazichje zangtena na fenos informaci, naplje se zde f-ce
informativni acaste&ne instruktazni.

Komunikace o vztahovych aspektechje vzajemnym s#ovanim — tak to vidim
tebe/sebe/nés. (Vybiral, 2009)

Mezi dalSi teorie z oblasti komunikat&adime zejménaifstupV. Satirové, transakéni
analyzu a Rogersv pristup zaméieny naclovéka.

*Pyistup V. Satirové

Vyznamna pedstavitelka americké humanistické psychologie dinre terapie -
humanisticky smér, ktery k nam pronikl zgtkem 80. let a na dlouhou dobu ovlivnil
vyvoj rodinné terapie. Je také znamy pod pojmemunikaéné-interak éni pristup.
Jadro problému fedstavujenarusend komunikacea interakce. Satirova poukazuje
na4 nespravne rigidni vzorce komunikacevedecleny rodiny k poznéani¢thto vzoré

a kjejich nahrazeni komunikaci otewenou s vyjadovanim skuténych pociti

a s respektovanim pogitruhého. (Satirova, 2006)

*Transak éni analyza

Primarreé vychazi z psychoanalyzynypodcem je americky psychidiric Berne, ktery ji
rozvinul v 50. a 60. letech 20. stoletiMezilidské komunikovani je mozno vidjako
vyhledavani a rozdavani pohlazeni (protozZe ta fidiéebuji), ktera potvrzuji sebedctu
a sebepojeti. Stejrjako rozdavat pohlazeni jélézité je gijimat.(Vybiral, 2009)
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E. Berne popsal 3 zakladniigoby komunikace. Lidé spolu komunikuji na zéaklad
svého sotasného rozpolozeni — svého ego-stavu. MuzZe se tjednatav ega
rodi¢ovského, dosplého a ditéte. To, v jakém se komunikujici osoby nachazeji stavu,
muzeme jednoduSe poznat dle verbalnich a neverbgtmajava. Stav, v jakém se prav
nachazime, sé&asto prominuje, coz se promita do komunikace, kterou vededrelsymi
lidmi.

Mezi charakteristiky komunikujiciho zodi¢ovského stavu ega rizeme zeadit
nasleduijici:

- neverbalni projevy: soucitny pohled, lomeni rukama, ruce v bok, vety

ukazovdek, sevené rty, apod.

- verbalni projevy: ,Na VaSem mist bych ...“, ,Rozhod# bych to tak neg#lal.”,
.Nemél byste ... .“ Je vyuZivano hodnoceni, kritiky a nidga
Ego-stav rodi ¢erpa zpravidel a zakoni, které jsme ziskali détstvi prostednictvim
vychovy.Jeho uZiti je automatické, bezmyslenkovité, zalézgmapodobx.

Charakteristické znakgospslého stavu ega jsou:
- neverbalni projevy: pfirozené, nenucené
- verbalni projevy: pouzivani &hto slov — ,podle mne, myslim si, ahaasté
kladeni otazek, vyj&eni vlastnich nazoru.
Komunikace vychazejici z ego-stavu déépo je zalozena n@zumu.

Komunikace vychazejici ze stavu etjiskéhoma tyto projevy:

- neverbalni projevy: klopeni @i, kréeni ramen, hldSeni se o slovo, atd.

- verbalni  projevy: pouzivani slov - ,chci/nechci, budu/nebudu,

udklam/neudlam” — jednani zalozené na odnéch a trestech (tzvéco za ®&co).

Komunikujeme-li na zaklad ego-stavu d& reagujeme jako bychom byli d&iém,
vyuzivameemociacitu. (Mikulastik, 2003; Plsava, 2005)
Zadouci a idealni komunikaci je komunikace vychiézeje stavudospsly x dospsly.
Stav dospéleho vyuzivame v Bzné komunikaci, péebujeme-li se rozhodnout
(nap. néavrhy teSeni klientovy problémové situace s naslednym éngyh €ch
nejvhodrjSich zmisohi feSeni). Stavrodi¢ je vhodny v situacichiizeni a vedeni
(nap. doprovod klienta narad prace, pomoc s vyvanim formul&i). Stavditéte
vyuZijeme pro situace t¥ivosti a hravosti (prace s klientem feseni problému hravou
formou, nap. techniky typu tuzka a papir — nedokené vety, nedokaené pibehy,
apod.).

Viz Berne, E.Jak si lidé hraji.Liberec: Dialog, 1992.

*Rogersiv pristup zamgireny naélovéka (Person-Centered Approach)

Zakladatel C.R. Rogers predstavitel humanistického pFistupu v psychologii.
Vzhledem ke komunikaci s&iptup zabyvderapeutickym vztahem

DuleZitou rolo hraje naslouchani, opravdovoStovék méa byt v dialogu s druhym:
vstiicny a uvolgny, akceptujici, autenticky, zajimajici se, ma métwecitit.
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Pomahajici ma navic: mit dobry sebeobraz sam & syb preswdcen, Ze lidska povaha
je konstruktivni, spokenska, zalozena na sebeéyatmet ocaiovat, naslouchat vlastnim
mysSlenkam.

Empatie — umeni vcitit se do druhého, vyZzaduje ztotédhse s druhym, ale zarave
oddéleni, oscilace mezigrstavou sama sebe v této situaci a zachovanliesirghhlavy;
Akceptace — prijmout c¢loveka takovy jaky je, vede nas kvykad se na partnera
v komunikaci;

Autenticita — opravdovost, kongruentnost, ve sh@dm se sebou ma bilovek takovy
jaky ve skuténosti je, bez fetviek.

Rogersovska komunikace:

*mluvime girozenym jazykem, dbame na to, aby nadm druhy r@upouzivame kratSi
véty, vyhybame se cizim slém, mluvime konkréth a jednozné&ng, ponechavame
dostatek prostoru druhé stéariMikulastik, 2003; Vybiral, 2009, Vyaal, 1996)

Viz Rogers, R.C.Zpisob bytiPraha: Portal, 1998.

Vymezeni socialni komunikace

Socialni komunikace = sowéast, slozka nebo aspekt socialniho styku zaloZena
na vynen¢ informaci mezi partnery. Prgstnictvim socialni komunikace &djeme take
predstavy, postoje a emocionalni zazitkyriidhlavy, 1988; Nakon&y, 1999)

Socialni komunikace probiha wvaitém socialnim progedi, tedy mezi lidmi. # socialni

komunikaci s druhymi lidmi uzivameerbalni i neverbalni prostredky, které vedou

ke vzajemnému ovlisovani a vyjatbovani vzajemnych vztdéh Ovliviiujeme se

prostednictvimiedi, kterou povaZzujeme za univerzalni komugikiaprostedek, ktery je
dophiovan neverbalnimi systémy, které mohou v komuftika procesu vystupovat
I samostaté

Sociélni styk = realizace celého systému vzialllovéka, realizuji se vém jak
interpersonalni vztahy, tak vztahy sp@eské, odhaluji se wm nejen emocionalni
vazby, ffitahovanici odpuzovani, ale p&tsem i spoléenské vztahy — neosobni vztahy.
V ramci socialniho styku rozliSujeme 3 zakladnieddp : (jedna se d@ithavzajem spjaté
stranky socialniho styku)

1. komunikaéni — vymena informaci — vyréna gredstav, ideji, nalad, pogitpostoi, ...,
informace jsou rozvijeny, formovany aiggiovany.

2. interakéni — vymena aktivit a spoléna cinnost, misobeni lidi na sebe navzajem;
mezi druhy interakci p#t spoluprace — kooperace a saigoe — kompetice, konkurence
3. perceptivni — vzajemné vnimani, poznavani a pochopeiasthiki styku, jak jsou
Gcastnici  socialniho styku vnimani, vnimagiovéka clovéekem, vytvdeni dojmi
o druhém ¢loveku; souvisi s identifikaci, empatii, vytienim gFedsudk, atd.
(Ktivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)

Jak si scélujeme, co si chceméict?

*Slovy — verbalg — verbalni komunikace
*Mimoslovn € — neverbala - neverbalni komunikace
*Ciny — aktivitou, jednanim, chovanim.
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Cin — v3e co dame a co ma dity hodnotovy dopad. Nejde pouze o to, étache, kdyz
hovaiime, ale co jsme &hli predtim a jde i o to, co &ht budeme. Z hlediska
problematiky ¢intt nas zajimaji 2 stranky -hodnotova stranka naSeho stHovani
a moralni —-evalvaéni a devalvahni. (Kiivohlavy, 1988)

Kazdy socialni styk ma v sébnaboj hodnoceni — tedy naznakéeho pozitivniho
a negativniho.

*Evalvace — je zaloZena na pozitignvyjadceném vztahu, ktery vede ke zvySovani
hodnoty tohoto vztahu.tBdstavuje projevy Ucty a vaznosti vzdjemného stylazi
kladné projevy vzajemného stykuigzeno:

,N ékdo se n# zastane za mé néppomnosti. Nekdo se n# zastane, kdyZ jsem nepravem
osa’ovan. Nekdo se mnou jedna otéené, nic p‘ede mnou neskryva. #kdo ma o n#
zajem, ... ."

*Devalvace — je naopak zaloZena na negativeyjadeném vztahu, ktery vede
ke sniZzovani hodnoty tohoto vztahu. Projevy nelegyaznosti, snizovani a ponizovani
charakterizuji devalvaci vzajemného styku. Meziaieqi devalvéni projevyradime:
.Né&kdo m¢ kiivé obvinil za mé nefitomnosti. Nekdo zneuZil mé dvéry. Nékdo m¢
pifed druhymi urdzi. Nkdo se ke m# chova hruk¥, necitlivé,... .“ (Ktivohlavy, 1988;
Mikul4stik, 2003)

' Zanvrte se na evalvaci a devalvaci pomunikaci s druhou osobou.

- VSimejte si pozitivnich a negativnich hodnocerahiztaSich kliend.

Charakterizujte pojem komunikace, stnd popiste jeji f-ce, druhy a modely.

c) Popiste komunikani proces a jeho prvky.
H Vymezte komunikaci sociélni a jeji vazbu na sotgtiyk.

Uvedte vyznam evalvace a devalvace.

>3

Komunikaci chdpeme jaksdlovani vyznanmd mezi lidmi. Na komunikaci nahlizime
z hlediska jeji obsahové stranky (co je sflovano) a strankyvztahové (komu je
stklovano). Komunikace se vztahujedkuhym lidem, ma swj zamér, je nepietrzita
(sttidame role mlutiho a posluch#e), nevratna aneopakovatelna

Komunikace plIni &el informovanosti — mé zpravu fedat, oznamit, dopinitnstruktaze

— ma natit, navést,pireswdéeni — pomoci ni mzeme wkoho ziskat na svou stranu,
ovlivnit, ale také zmanipulovat@obaveni— rozptyleni, rozveseleni druhého.

Komunikace niZze nabyvat iznych podob, z tohoto hlediska rozliSujeme jedmétli
druhy komunikace od komunikace imé az po metakomunikaci.fiProzliSovani
jednotlivych druli komunikace hraje vyznamnou roli s kym, jak agkomunikujeme.
Komunikaci musime chapat jakmoces ma procesualni charakter a kazdy z firvk
tohoto procesu ma 8y Ucel. Podstatou komunikace je &avani informaci — scleni,
komuniké. Pivodcem tohoto sdeni je komunikator (mluv ¢&i, vysilat). Komunikator
myslenku, kterou chce &lit zakoduje — prevede do systému znak zakddovani +ec.
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Zakodovana informace s&omunikaénim kanalem dostdva ke komunikantovi
(poslucha, prijimac). Prijemce informacidekdéduje. Komunikator dostavépétnou
vazbu o pijaté informaci — nastava vy¥na roli.

Sociélni komunikace je souwdsti, sloZkouci aspektem socialniho styku. Je zaloZena
na vyneén¢ informaci mezi partnery v &itém socialnim prosédi. Prosednictvim
socialni komunikace stlijeme své fedstavy, postoje a emocionalni zazitky.

Sociélni komunikace Uzce souvisi secialnim stykem vramci rghoZz se realizuji
interpersonalni a spalenské vztahy. Socialni styk #fo3 navzajem spjaté stranky:
komunikaéni — vymena informaci,interakéni — vymena aktivit a spoléné ¢innost
aperceptivni — vzajemné vnimani.

Hodnotovou a moralni stranku nasSeho stlovani reprezentujevalvace a devalvace.

/O

DeVito, A. J.Zaklady mezilidské komunikad®raha: Grada, 2001.
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Mikulastik, M. Komunikani dovednosti v praxPraha: Grada, 2003.

Nakone&ny, M. Sociélni psychologid’raha: Academia, 1999.

Platava, |. Privodce mezilidskou komunikacirigtupy, dovednosti, poruchyraha:
Grada, 2005.

Satirova, V Kniha o rodire. Praha: Prah, 2006.

Vybiral, Z. Psychologie lidské komunikaderaha: Portal, 2009.

Vymétal, J.Rogersovska psychoterapRrahaCesky spisovatel, 1996.

Watzlawick, P., Bavelasova, B.J., Jackson, DRragmatika lidské komunikace.
Interakeni vzorce, patologie a paradoxytradec Kralové: Konfrontace, 1999.
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5 Neverbalni komunikace ve vztahu socialni pracovkiklient- vvmezeni
neverbalni komunikace - druhy neverbalni komunikace
(vizika, mimika, kinezika, gestika, posturologie, poxemika, haptika,
chronemika, teritorium, rekvizitové prostredky a celkova image,
neurovegetativni reakce, paralingvistika - charaktestika)

Cil kapitoly:

Uvedeni do problematiky neverbalni komunikace veala socialni pracovnik-klient.
Vymezeni zakladnich drihneverbalni komunikace a jejich aplikace na vztatigni
pracovnik-klient.

Kli ¢ova slova:

Neverbalni komunikace
Vizika

Mimika

Kinezika

Gestika

Posturologie

Proxemika

Haptika

Paralingvistika
Chronemika

Teritorium

Rekvizitové prostredky a celkova image
Neurovegetativni reakce
Paralingvistika

Na prostudovani této kapitoly budeteiptovat okolo 4 hoditasu.

V textu bude pouzivana zkratka preverbalni komunikaci NK
akomunikaci verbalni VK.

@5 V textu se objevuji schémata dokreslujici dané téma

Vlastni text:

i "

Neverbalni, nebo-li takénonverbalni ¢i mimoslovni komunikaci, chdpeme jakde¢
téla, komunikaci bez pouZziti slov. Tento druh komunikace pouziva piestki
neverbalni povahy aiedstavuje komunikaci odehravajici se piedtictvim pohybu
v prostoru, gestikulace, mimiky, apod. (Vybiral 020

V literature se niZzeme setkat také s anglickymi vyrazy pojmenovaimjimeverbalni
komunikaci, jako jsomonverbal communication, bodily actiona body idom.
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Neverbalni komunikace jako stAst komunikace socialniplni svou funkci ve vazb
na komunikaci verbalni - tu e nahradit, zvyraznit, odporovat ji, nebo menit jeji
vyznam. Celkoveé chovani niZze byt neverbalni komunikacegulovano, zesilovano
nebozeslabovano.

Neverbalni komunikace se odehrava na ¢édemé Urovni, jeji vyznam je vice
konotativni. VétSinu prvki neverbalni komunikace séloveék nawi v détstvi —

napodobou.

NejvétSi vyznam v oblasti neverbalni komunikace je kiladea neverbalni projevy
v oblastiobli¢eje a hlavy (kontakt @ima a mimika), potohyby rukou a pazi(gestika)

apohyby a pozice €la anohou (posturologie). (Mikulastik, 2003)

Funkce NK:

1. podporaredi (regulace tempa, podtrhnuti aizazreni dilezitého)
2. nahradaregi (ilustrace, symbolika)

3. vyjadi‘eni emoci(zvladnuti emoci a navrat do rovnovahy)

4. vyjadreni interpersonalniho postojgpochyby, naléhavost)

5. uskute€néni sebevyjadreni (sebeprezentace). (Vybiral, 2009)

Druhy NK:
- druhy NK jsou dleny podle prosedka, kterymi aktér séluje:

. pohledy — vizika — &ni kontakt

. vyrazem oblieje - mimika

. pohyby — kinezika (chironomie/chirologie, postunlogie, gesta)
. vyraznymi pohyby - gesta

5. postojem -_posturologie

6. prostorovym umisgénim - proxemika

7. doteky -_haptika

8. ¢asovosti — chronemika

9. osobnim prostorem — teritorium

10. rekvizitami a celkovou image

11. reakcemi na msobici podréty — neurovegetativni reakce

12. parajazykovymi projevy — paralingvistika (meziVK a NK). (Kiivohlavy, 1988;
Mikulastik, 2001)

A WN P

Vizika = Oéni kontakt (Pohledy ati)

, Rec oci a nasich pohledt

= komunikace prostrednictvim pohledi

- nejrychlejsi zachyceni druhého pomoci pohledu, tfgdeictvim zraku jsou
dekdédovana mnoha neverbalnélsdi

- pohledy se nachéazeji uanych variantach, Zsobuje to pohyb ok, vicek, fas,
oc¢nich svah
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- ddalezita uloha @ regulaci sociélni interakce (vébném kontaktu vyzyvame
prodavée, ¢isniky)

- 0oc¢i pusobi jako sdovace, ale také fijimace

- pii styku sklientem by ®# oc¢ni kontakt zabirat okolo 60%asu v piibéhu
rozhovoru. (Kivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003; Tegze, 2003)

Vz4jemné getnuti pohled povaZzujeme zavrchol neverbdlni komunikace.

RozliSujeme2 rozdilné kvality:

1. Pohled z ¢i do i miZe byt vyvrcholenim iftelskych vztal, projev nejétSi miry
vzajemne dvery.

2. Na stranu druhou projevem negativnich, raggiskych vztal, soubojem, hévem,
nenavisti, vyzvou k boji, ttokemigmozenim a porazkou.

Oci jsou predmetem zajmu vice nez 100 Iétyziology zajimaji @i jako slozity smyslovy

organ, psychologyjako informani kandl. Uloha & pii styku ¢lovéka s¢lovékem, fj.

v sociélni interakci je wezitd z hlediskasocialni percepce= co nam 6i fikaji o

osobnosti druhého, o jeho psychickém stavu, o jdastnostech a jeho vztahu k nam.

(Ktivohlavy, 1988)

Zména praméru zornice

Fyziologicky — podivame-li se do &la — panenka se zmensi (pupilarni reflex), divéime-
se do tmy — panenka se r@zSi

Pramér zornice se vSak &ni v zavislosti naemocionalnim stavu— ¢loveék citow
vzruSen — velké zornice/zlostilpvek — malé zornice(Pease, 2001)

Socialni pracovnik-klient a @&ni kontakt

Béhem pomahajiciho procesu s klientem byl méni kontakt socialniho pracovnika
zabirat okolo 60% casu rozhovoru. Socialni pracovnik by tedyl ndostatatné

a neustaleudrzovat éni kontakt. B kontaktu s vice klienty by tentotoi kontakt ngl
byt distribuovan rovnomérné — komunikace progdnictvim pohled se vSemi klienty.
Ox¢i jsou zdrojem informaci, co se v klientowjd, co proziva. Plachy klient budéima
uhybat, bude se jednat o pohled nestaly. Pohledntdi nedobrovolného sfiwa

,,,,,,

agresivni se fize pokusit o &ni souboj a klient Uzkostny stiuje zrak k zemi.

VyzkouSejte si komunikaci prestinictvim éniho kontaktu ve vztahu k druhé
' osol¥ ¢i v zrcadle. Sledujte projevyiopartnerovych. A pouZiti zrcadla sledujte
projevy svych &.

Mimika (Vyrazy tva re)

,CO si scelujeme vyrazem ohigje”

= komunikace prostednictvim obli¢eje

- zaujimaji v NK gedni misto

- nejvyrazrjSi sctlova¢ emoci

- vyjadiuje, co jedince proziva, jaky ma vztah kelsdi a k objektu

- nejde jen o empatické veéiti do emoniho stavu druhého, ale také o adekvatni
porozungni
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- vyjadiuje momentalni psychicky stav, ale také eémovyraz charakteristicky
pro jedince

- svaly v oblteji umoziuji vice nez 1000aznych vyraz obliceje (Ktivohlavy, 1988;
Mikulastik, 2003; Tegze, 2003)

Pla¢ a smich fadime mezi nejvyrazjsi neverbalni mimické projevy. RozliSujente
primarnich emoci ve vyrazech obteje:

Stésti-nesesti

Neotekavané grekvapeni-splréné atekavani

Strach a baze-pocit jistoty

Radost-smutek

Klid-roz ¢ileni

Spokojenost-nespokojenost, az znechuceni

Zajem-nezajem.

Kromé¢ priméarnich emoci rozliSujeme také&ekundarni — odvozené emocionalni vyrazy
obliceje, pro které je typické rychlé vy&tani jednoho emocionalniho vyrazu druhym,
dojde tak k splynuti vyrdz jednacast obléeje vyjaduje jednu emoci a druhda druhou,
leva polovina oblieje vyjaduje néco jiného nez prava, aktivace svalovych komplex
oblicejovych sval, které jsou innosti @i primarnich emocich.

Sekundarni emoce ve vyrazech &gje jsou snadiji ovlivnitelné kulturn &, vychovou,
spoletenskymi pravidly anormami. (Kiivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)

Lidska tv& je slozena ztiznych oblasti —-oblast ¢ela (prekvapeni) aobogi (strach),
oblast & (smutek) avi¢ek, oblast dolni¢asti obliceje — tvae, nos (Sisti) a Usta.
Pozorovatelé sédi podle toho, co vypozorovali v obdiji sledované osoby — zejména
v oblasti @i.

RozliSujeme 2 obtiejové zony —¢elo, nos a ¢ a dolni polovina obliceje se rty.
(Ktivohlavy, 1988)

Socialni pracovnik-klient a mimika

Pfi komunikaci s klientem mohousta napowdét o aktualnim stavu klienta, iheme
jimi vyjadiit radost, smutek, nadSeni, odpor apod. Vyznamnyosetedkem komunikace
usty jeusmev, ktery je sdlovacem radosti, pohody a uvani. U socialniho pracovnika
je ukazatelem povzbuzeni, oéaha pochopeni. Pomahajici by s& myhnout Gsmvam
ironickym, rozpditym a strojenym, které celou komunikaci komplikufUsmevy

u klienth mohou signalizovat rozpaky, nejistotu.

' Sledujte vyrazy ohleje pi kontaktu s druhou osobouighnévu a radosti.
@

Kinezika (Pohyby téla)

, Rec pohyhi*
= zabyva se pohyby dla a jeho ¢asti, pouziva se taktéZz termié kineziologie

a kinetika, zahrnuje vSechny druhy pohyh; fadime k nichironomii, gestiku
aposturologii. (Kfivohlavy, 1988)
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Chironomie/chirologie = tvori ¢ast kineziky a zabyva se pohyby rukou, zvlastmt
tvori fe¢ lidi s postizenim sluchu. @iohlavy, 1988)

Gestika=viz dale

Posturologie= viz dale

Vedle pravych (autentickych) pohybi rozeznavame vramci kinezikyeprave
tzv. parakinetické projevy. Jde v nich o neverbalni signaly, jak maji bytvgraohyby
interpretovany (chci-li ukazat sfm mohu ukazat rukou, prstem, hlavou).

Kinezika se soustd’uje na pohybovouwinnost jednotlivéhotlovéka a na pohybovou
souhru celé skupiny lidi.

Jsou-li dva lidé spolu, iZzeme sledovat kazdého zwésebo dohromady, hovimne pak
o0 jejich harmonii-disharmonii, koordinaci-diskoordinaci, souladu-nesouladu

Dulezita je souvztaznost dvou komunikujicich, poksmljve sho&l— pacing, zrcadleni —
pozitivni vztah, pokud shoda nepanujenegativni vztah.

Nejcastji studovanym jevem jenapodobovani — imitace(té se dime jiz v ditstvi
od rodtn). (Kiivohlavy, 1988)

Socialni pracovnik-klient a kinezika

Socialni pracovnik se vfisehu komunikace s klientem z&haje na jednotlivgpohyby
rukou, nohou a tbec celéhoda klienta. Mezi neuwddomované pohyby klienta gat
zejména hrani s rukama, kapesnikem (jinyradpetem), Skrdbani na hlay kyvani
nohou, pohupovani celéhsla apod. VSechny tyto projevy signalizuji &Hp nejistotu
a Uzkost.

Gestika (Vyrazné pohyby)

= komunikace prostrednictvim vyraznych pohyhi nékteré ¢&asti organismu,
nejéastéji rukou, nohou, hlavy nebo celéhoéla

- vyznam gest zavisi na kontextu, konkrétni @gsalultue

- gesta mMizeme charakterizovat slounKtivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)

Gesto jako sociathkomunika&ni prvek gedchazi zrodu jazyka o jeden milién let. Gesta
zaujimaji v socialni komunikaci mirt@dnou roli. Znazaiuji urgitou ideu, ktera ma byt
sdklena — Udelas-li to, zlomi mi to srdce* je doprovazeno celym souborem pahnyb
Gesto naznalje to, co by bylo mozZnéici slovem ale co je fece jen srozumitedjsi,
kdyZ se to ukadze. Gesta majéitou tvaivou silu, kterou nemaiji slova.

Vedle emocionalniho hlediskase gesta podileji navySovani nazornostife¢eného
(nazorné pohyby rukou jak se cél@. Mohoudoprovazeta dokreslovat to, co serika,

ale mohou takévyjadfovat pravy opak (matka synovi — oZe se, ale je ztoho
ned’astnd). (Kivohlavy, 1988)

3 zakladni skupiny gest

*ilustrace — dokresleni, nasgnovani,

*regulatori — upozorgni na réco nebo wkoho,

*znaky — nag. palec nahoru — O.K., do} situace neni O.K. (Mikulastik, 2003)
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Védome pouzivani gest fada gest byva pouziamérné, ten kdo jej pouzil je si toho
védom. Existuji vSak i takovad gesta, ktera seuvdomujeme a zjistime je
nag. pri videozaznamu. Gesta owvtiuji vlivy kulturniho prost Fedi— pravidla pohybové
etikety, ale také etnické vlivy — Italové pouzivajce, Arabové gestikuluji celyndlém,
Angli¢ané pouzivaji pouze drobnou gestikulaciiyghlavy, 1988)

Socialni pracovnik-klient a gestika

V komunikaci mezi socialnim pracovnikem a klientemohou gesta — zejména
komunikace pomociukou - u pomahajiciho signalizovatfijeti/negijeti, otewenost,
hnév, zklamani apod. Klient pohyby rukou dopje a dokresluje mluvené slovo
a poukazuje tak na své umi rozpoloZeni. Socialni pracovnik by n#&nvyraznou
gestikulaci opomijet a éhby se na ni v gibéhu komunikace s klientem zaiit.

Sledujte vyrazné pohyby partnerovalat pfi hadce a BZné komunikaci
(spokojenost).

VyuZijte zrcadla i postupu bez druhé osoby a pozorujte své viastiéyy.

Posturologie/Posturika (Poloha &la)

, Rec nasich fyzickych postijdrzeni ¢éla a polohovych konfiguraci*

= neverbalni komunikace pomoci polohy, pozice a pogetéla

- ovlivnéna temperamentem, kulturou, kvalitou mezilidskycttatti a psychickou
atmosférou

- télesnd poloha naztaje, co se &e sdanou osobou nyni a co selod
i v predchazejicim okamziku a do zn& miry naznéuje, co se bude dit i dale.
(Ktivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)

Clovék maze zaujimat ¥zné polohy dla. Mezi zékladni polohyfadime polohu
otevienou, poloote¥enoua uzawenou:

*Otevirend — ¢lovek sedi uvolgng, ruce a nohy nejsou #ikené,cloveék je schopen
prijimat podréty z okoli

*Polootewena— charakteristické je #kZeni rukou a nohou

*Uzawirena— ¢lovek je schouleny (do vajka), €lo pasobi uzSim, menSim dojmem, ruce
a nohy jsou zkzZeny.

Fyziologierozeznava 3 zakladni polokiloveéka: vestoje, vsed a vleZe Fxi kazdé z nich
mohou tizné ¢asti tla zaujimat rozmanité polohy. Poloh#at poukazuje na vzajemny
vztah dvou komunikujicich. Pokud jsou pozy ve shednd se opozitivni vztah
zaloZzeny na sympatii a porozem. Naopak nepanuje-li shoda, howoe spiSe
0 negativnim vztahy nesympatii. (Kivohlavy, 1988)

Socialni pracovnik-klient a posturika

Sociélni pracovnik by se dhv kontaktu s klientem za#it na polohy klientova &la.
Uzakena poloha sidéi o skl€enosti, Uzkosti, naopak poloha dtewa poukazuje
na schopnost klientaipmout podavané informace a jeho sebetgai.
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Pri bezné komunikaci s partnerem (zaloZzené na spokojerogpohodli)
se zamgte na jeho polohu, postoje a poziekat

Pri komunikaci s partnerem (zaloZzené na nepohodips.rhadka) se zasite
na jeho polohu, postoje a poziela.

Proxemika (Prostorové umiséni)

»Sdelovani piblizenim a oddalenim*

= prostorové umisgni U¢astnika v prostoru a orientace v #m

- proxemicka komunikace se uskiiteje prevazmié opticky, ale takésluchow -
akusticky, ¢ichové — olfaktoricky, dotykem — taktilné a propriocetivné — na zaklad
signah ze svalstva. (Kvohlavy, 1988; Tegze, 2003)

RozliSujeme 2 zékladni druhy vzdéalenosti:

Proximita = pohled na vzdalenosti, které maji lidéeg sebou, kdyz oo laji
nebo spolu jednaji; dva jedinci jsou v souladu

Proxemicky tanec— dva lidé s rozdilnymifedstavami o osobnich zénachii@ihlavy,
1988)

Pri kontaktu s druhymi lidmi sehrava vyznamnou ulofrdalenost mezi nimi. Kazdy
¢lovék ma swj osobni prostor ohrageny pomysinoucarou tzv. osobni zénou,
do kterého nerad pousti druhé lidi. Hall (1966 ie WBito, 2001) definuje 4 typy
vzdalenosti vymezujici vztahy mezi lidmi:

Intimni sféra — dolni hranice «€sny hmatovy dotek (matka a&it= 0 cm, horni hranice
— oddéleni do 45 cm (milenci drzici se za rucg)nni vztah

Osobni sféra— dolni hranice — oddaleni o 45 cm (manzelé, ma®drzet za ruce nebo
jit vedle sebe), horni hranice — 1,2 m (znathoy¢k), osobni vztah

Socialni sféra— dolni hranice — 1,2 m (sluzebni styk, diskusekgpire), horni hranice
— 3,7 m (tida - zkouSeni studentapolaensky vztah

Verejna sféra— dolni hranice - 3,7 m §uel ve #id¢), horni hranice 3,7 m a vice (herci
na jevisti, politici na nawsti), veirejny vztah.

Schéma - viz nasledujici strana
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Schémac.6 — Proxemické vzdalenosti a mezilidské vztahy

Vztah Vzdalenost

Intimni deélenost

0 45 cm
Intimni vztah uzsi zdna Sirsi zéna
% Osobni vzdélenost
45 cm - 1.2m
Osobni vztah uzsi zéna SirSi zona

Spolecenska vzdalenost
1.2m 3.7m

Spoleéensky vztah uzsi zéna Sirsi zona

gﬁ m Vefejna vzdalenost
3.7m a vice

Verejny vztah uzsi zéna 3iri zéna

Zdroj: DeVito, 2001, s.134

Pfi komunikaci s druhymi z hlediska proxemiky zaujird#eZitou roli postaveni @i,
hovaime o proxemické vertikélni a horizontalni hladin

*horizontalni - oc¢i vSech komunikujicich osob jsou v téZe raédnkladny vliv
*vertikalni - o¢i jednoho komunikujiciho se nachazeji vySe a drah#ébie - vysledkem
je podizenost a nadzenost. (Mikulastik, 2003)

Sociélni pracovnik-klient a proxemika

Beéhem kontaktu socidlniho pracovnika a klienta j¢ekité dodrZzovanibsobnich zon
klienta, tedy osobniho prostoru. NaruSeni této hranice negatovliviiuje cely
pomahajici proces. Od prvniho kontaktu s klientemehdzi k postupnému sblizovani
socialniho pracovnika a klienta v proxemické ohlgdbcialni pracovnik by sh krome
horizontalni proxemické polohy respektovat také polatautikalini — nentl by vytvéet
asymetrické polohy.
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VSimrete si vzdalenosti mezi vami a osobou, kterd je ei@aimje vam velmi blizka
a kterou znate, ale blizka vam neni.

Haptika (Doteky)

»Kouzlo podani ruky a bezprogdniho dotyku*

= druh neverbalni komunikace zaloZené na dotyku

- hmat zaujima druhé misto mezi smysly v oblastii§ozhcich schopnosti (zrak-hmat-
sluch)

- hmat jako nejprimitivjSi forma NK, hmat se rozviji itve neZz ostatni smysly.
(De Vito, 2001; Kivohlavy, 2003)

Hmat chapeme jako soubor koZnich sniydlaktilni kontakt zahrnuje:
pusobeni tlaku — deformacée

pusobeni tepla

ptisobeni chladu

podrety zpiasobujici bolest

vibrace registrujici chani. (Kfivohlavy, 1988)

arwpdPE

Charakteristiku dotak predstavuji izné terminy: podani ruky, stisk, objeti, pohlazeni,
polibeni, poplacéni, ... . Tento stykube byt piimy (kize na Kzi — podani ruky)
nebo nepfimy (poplacani holou rukou partnera na rameno zakrgiéatem). Dotek

v socialni interakci rize byt chapan jako projgwatelstvi (pohlazeni)i nepratelstvi
(pohlavek, facka). (Kvohlavy, 1988)

Dulezité je rozliSeni, kter&asti se lidé dotykaji a o jaky druh dotyku se jedna
RozliSujemedotekova pasma

*spolatenské, profesionalni a zdviilostni - ruce, paze

*0sobni, pratelské- paze, ramena, vlasy, al#j

*intimni, erotické a sexualni— neomezené.(Mikulastik, 2003)

Spravné vyuziti haptickych projévv komunikaci s druhymi se poji s dalSimi
neverbalnimi prvky — zejménamim kontaktem a mimikou. Podani ruky bylm byt
doprovazeno uséwem, kontaktem &, jeho trvani by nesto prekrctit dobu 5 sekund.
Ruce by se mly setkat na horizontélni Urovni, kter&egstavuje rovnost vztahu.
Jako prvni podava ruktlovek s wtSim statusentloveék starsi a Zena. (Mikulastik, 2003;
Pease, 2001)

Socialni pracovnik-klient a haptika

Podavani ruky se poji s pozdravem a ve vztahu socialniho prdkava klienta mze
pomahajicimu poslouZit jako orietitd pomicka v sodasném stavu klienta, jeho postoji
k solr samému a pomahajicimuéié podani ruky byva kratké, seesire silnym
stiskem, doprovazenctnim kontaktem. Mli bychom se vyhnoutiidis silnému stisku
(tzv. lama& kosti) nebo naopak stislslabého,letmého (tzv. lekla ryba). Stisk ruky fze
poukézat na aktudlni stav klienta, ale také poukdageho osobnost. Silny stisk ruky je
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typicky pro klienty agresivni, snazici se ziskévahu nad profesionalnim vztahem.
Nepatrné podani ruky doprovadzené nepatrnym stisk&be charakterizovat klienta
plachého, nejistéh@Mikulastik, 2003; Pease, 2001)

' Zanvite se na podani ruky druhé ogabnaopak.
SnaZzte se podanim ruky druhé asphznadit: , Viibec mi na to nezalezi“.
~Jsem tak rad/a, Zedvidim“. ,Spécham, nemanvas".

Mezi dalSi druhy neverbalni komunikace sehravajidezitou roli ve vztahu socialni
pracovnik-klient pat nasledujici:

Chronemika (Casovost)

= zpasob jakym vyjadfujeme, uzivame a strukturujeme ¢as ve vztahu Kk jinym

lidem; jak ¢lovék komunikuje v ¢asovych souvislosteclizda-li, komunikujeme malo,
¢i vice, jak umimeas vyuzitifadime zde opoZdi a Casny gichod),

- predstavuje komunikai vyvazenost komunikujicich — respektovani praaastejné
podminky vyuzivanéasu. (Mikulastik, 2003)

V interpersonalni komunikaci z hledis&asu rozliSujemé&ulturni apsychologickycas:
*kulturni

- nahlizime nacas z hlediskaformalnosti, neformalnosti a monochronismu,
polychronismu

- formalni - kleni ¢asu na sekundy, minuty, hodiny, dny, roky, dale fa¥sice a roni
obdobi; libovoln&asové jednotky dle kultury

- neformdlni - pouZzivani¢asovych termith — navzdy, ihned, brzy, ...; komunika
problémy komunikujicich — terminy mohou miizné vyznamy, mohou bytazné
chapany

- monochronismus(monochronicky orientovanylovék) — vnujeme se jednégei, ¢as
je rozcleny na useky

- polychronismus (polychronicky orientovanglovék) — vwnujeme se vic€innostem,
propojovaniasu pracovniho s osobnim,

*psychologicky

- zan®iuje se na vyznamyminulosti, sowasnostiabudoucnosti

- orientace naminulost — oZiveni starychtadi, staré metody jsou nejlepsSi, udalosti
jako opakujici se kolaihn

- orientace naowasnost— Zijeme pitomnosti adzime z aktuélniho

- orientace ndudoucnost— vSe co dneséthte, dtlate pro svou budoucnogDe Vito,
2001)

Socialni pracovnik-klient a chronemika

Spravné vyuzivanfasu a znalost jeho aspékte vztahu socialniho pracovnika a klienta
je z pozice pomahajicihoakkzita. Klient by n&l byt informovan ocasové organizaci
spole&nych setkani, # by mit dostatény prostor k vyjateni se a v neposledrdd by
nentl byt piilis zatZovan €asow). Pracujeme-li s vice klienty, &fo by byt vyuzivani
¢asu k vyjadleni rovnocennéCasové hledisko zejména z pozice dochvilnosti, ogoizd
¢i nedostaveni seibec, niize napo¥dét o pristupu Kklienta.
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Zanvrte se na efektivni vyuzivafasisu pi komunikaci s druhyrdovekem.
Sledujte efektivni vyuzivafdsového hlediskarpkomunikaci s klientem.

Teritorium

= piredstavuje osobni prostor komunikace,

- kazdy Bhem komunikace brani své teritorium ekteré respektujeme, jiné odmitame
nag. polohou éla, priblizenim nebo vzdalenim, nedadvame druhé &tdostatény
prostor k vyjadeni se, apod.,

- rozliSujemecentralni ohraniéeni (vyhrazeni wfitého teritoria nami, ndap polozeni
knih na Zidli) ahraniéni ohrani¢eni (rozliSeni teritorii, naip stil ¢i jina bariéra mezi
komunikujicimi). (De Vito, 2001)

Teritorium miZe existovat i v fenesené podeb- teritorium odbornosti — Iéka neméa
rad, kdyZ pacient toho zna hagsocialni pracovnik je odbornikem feseni problému,
klient je znalcem svého problému, .. (Mikulastik, 2003)

Rekvizitové prostiredky a celkova image

- mezirekvizitové prostiredky radime: bryle, tuzku, ... - vSe, c&hem komunikace
vyuzivame k jejimu dokresleni, zvyram, ...,

- celkova imageje dotvdena tim, jak jellovek obleen, jak je upraven. (Mikulastik,
2003)

Neurovegetativni reakce

= reakce na pisobici podréty,

- tyto reakce, chovani jsou doprovazeny fyziologiok zménami (zvySeni, snizeni

krevniho tlaku, zrégna frekvence dychani),

- nemiZeme je ovladat vlastniil,

- u rekterych lidi jsou snadno rozpoznatelné — zbledraidyvenani, ... . (Mikulastik,
2003)

Ve vy¢tu druhi neverbalni komunikace je jako posledaiena paralingvistika zidodu
jejiho pomezniho postaveni mezi komunikaci verbalnéverbalni.

Paralingvistika (Parajazykové projevy)

~Sdélovani svrchnimi tonyeci”

= soubor vSech doprovodnych jeiy verbalni komunikace kromé slov; dotva‘eni

denotatniho vyznamu jazyka konotativnimi prvky, vrchnimi tony reci

- prechod odnimoslovnich zpisobi sdélovani ke zpisobim slovnim

- v socialni psychologii soubor vokalnich — hlasovyarbjevi nachazejicich se mezi
neverbalnimi a verbalnimi projevy

- emocionalni vyznan{Kiivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)
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Do paralingvistickych projevradime:

*hlasitost, *vysSku tonuieci, *rychlost Fe¢i, *objem Fe¢i, *plynulost Fe¢i, *intonaci,
*slovni vatu (zlozvyky) *chyby vie¢i - opakovani, zadrhavani, 2na wty, vynechavky,
nedokodeni t, brept, vnik zvuku artikuttiho, nespravna vyslovnost, huhlani,
prerikavani, zadrhavani, koktani, polykani koncovelhihevé mysleni, opomenuti,

*spravnost vyslovnostirkvalitu i‘e¢i — wcnost a srozumitelnostétenéni ieci. (De Vito,
2001; Kfivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)

Sociélni pracovnik-klient a paralingvistika

Paralingvistické projevy zaujimaji v komunikaci meacialnim pracovnikem a klientem
vyznamnou roli. Mohou pomahajicimutesreji zprostedkovat prozivani klienta.
Sociélni pracovnik by se &nhzanmgiit na rozpor mezi verbalnim a paralingvistickym
projevem klienta.

! Zanvrte se na parajazykové projevy osoby, se kterou Rikumete.

Aplikace neverbalnich druhi komunikace na vztah socialni pracovnik-klient

Prvotni kontakt socialniho pracovnika a klienta jdrrayznamnou roli pro dalsi
pokratovani profesionélniho vztahu. Sociélni pracovnikni&y vyuzivat ziskané znalosti
a dovednosti z oblasti socialni neverbalni komurekaro lepsi navazani prvotniho
kontaktu, ziskani @séry a motivovani klienta pro dalSi spolupraci. Vagkervky
neverbalni komunikace by &y byt pouzivany zarrné, nely by slouzit k urychleni
vzajemné spoluprace a sehravat zejména roli pokitiDalezité pro socialniho
pracovnika je wddonmeni si svych neverbalnich projgvmit je pod kontrolou. Zaroviese
vS8ak musi zagfit na projevy klienta — nelbopraw jeho prvky neverbalni komunikace
mohou vyznam& prispét k podstatnym informacim o klientovi, ale také sanému
problému.

Socialni pracovnik v kontaktu s klientem post@aclenuje vSechny druhy neverbalni
komunikace. R prvotnich (ale také dalSich) setkanich s klienjenprvaad vyuzito
o¢niho kontaktu, ktery dokresluje a doflije komunikaci verbalni. Nasleduje zapojeni
mimickych svahli — vSimame si tedy na klientovi jeho d@ejie - mimickych projet.
Klient dale z&ina zapojovat dalSi sloZzky neverbalni komunikace, gestiku. Uplatiuji

se jeho vyrazné pohyby v oblasti hlavy, paZzi, ruk@astika je doprovazerwptikou —
tedy podanim ruky — oficialnimtpitanim a pozdravenim klienta. Dale secina
zapojovat taképroxemika — piblizeni se ke klientovi. Proxemika je doprovazena
urgitym postojem — posturologie a celkovym pohybem irekika. Mluvené slovo
dokresluji paralingvistické projevy. Fri kontaktu socialniho pracovnika s klientem se
projevuji takéfyziologické zmény, které probihaji uvnitorganismu a navenek jsou
viditelné jako Zervenani, zblednuti apod. Proirazréni komunikace iZzeme vyuZivat
nejrizngjSich prostedki materialni povahy, které dokresluji mluvené slovo. Snazime se
o vytvaeni celkového dojmu o klientovi, kéemuz nam rwze napomoci jeho \#si
vzeZeni — obléeni, jeho Uprava atd. Nesmime opomijet také osphwstor klienta
jeho teritorium, do kterého se snazime proniknodtneposlednitad vstupuje
do kontaktu s klientendasovost nasich spaleych kontaki. Postups se tedy zapojuji
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vSechny prvky neverbalni komunikace. VSechny tyidky nadale vyuzivameipdalSim
pokratovani v kontaktu s klientem.

0 Definujte neverbalni komunikaci.

[ Jaké druhy neverbalni komunikace rozliSujeme?

>3

Neverbalni komunikace je vedle komunikace verbalni zakladnkegm komunikace
socialni. Neverbalni komunikace pouziva predki neverbalni povahychapeme ji
jako fe¢ téla, komunikaci bez pouziti slov. Jejim hlavnim shags je nahrazeni,
zvyraznéni, zpochybréni ¢ zména verbalni komunikace Celkové chovani nize byt
neverbalni komunikagegulovang, zesilovanonebozeslabovano.

Jednotlivé druhy neverbalni komunikacdiche podle prosedki scElovani. Jedna se
zejména ooéni kontakt, mimiku, kineziku, gestiku, posturologii, proxemiku
a haptiku.

O¢ni kontakt predstavuje komunikaci prasdnictvim pohletl a je povaZzovan za vrchol
neverbalni komunikace.dslouzi zarova jako sélovate a gijimace. Redstavuji vyzvu

k patatku komunikace, jejimu urychleti ukonceni. Ve vztahu socialni pracovni-klient
by melo dochazet k neustalé v¢me ocniho kontaktu zejména ze strany socialniho
pracovnika. Jedna-li pomahajici s vice klientyl fay byt ani kontakt distribuovan
rovnonerne.

Mimika vyjadiuje komunikaci progednictvim vyraznych mimickych svalv obliceji.
RozliSujeme 2 obtiejové z6ny —¢elo, nos, 6i a dolni polovina obdieje se rty. Mimika
poukazuje na momentalni psychicky stav, ale takéo¢amvyraz charakteristicky
pro jedince. Vyznamnym mimickym préstkem pi komunikaci mezi socialnim
pracovnikem a klientem jsou Usta a ésnkteré ndm napovi o aktualnim stavu klienta.
Kinezika zahrnujecelkové pohybyda. Pod kinezikuadimegestaa posturologii.

Gestika zahrnujevyrazné pohyby &které¢asti organismu, n&astji rukou, nohou, hlavy
nebo celého¢ta. Gesto jako sociankomunika&ni prvek gedchazi zrodu jazyka. Gesta
dokresluji slova a Iépe je vystihujifiFkomunikaci s klientem z neverbalnich pivk
gestiky zaujimaji vyznamné postaveni ruce, kterdarg dokresluji mluvené slovo.
Posturologie predstavuje komunikovani pomoci polohy, pozice a gesttla.
RozliSujeme 3 z&kladni polohyela - otewirenou, poloote¥enou a uzawenou.
Fyziologie pak rozeznava 3 zakladni pololovéka: vestoje, vsed a vileze Socialni
pracovnik by se #h v kontaktu s klientem zagtit na polohy klientova tla, ty mohou
poukazat na jeho aktuélni emocionalni rozpolozeni.

Proxemika souvisi s prostorovou vzdalenosti. Vzdalenost nidmii poukazuje, jaky
vztah k nim mame. RozliSujeme nasledujici 4 typgalenosti a vztah— intimni, osobni,
spoleensky a vi#ejny. BEhem kontaktu pomaéahajiciho a klienta j@lefité dodrzovani
osobnich zén klienti, tedy osobniho prostoru.

Haptika reprezentuje doteky a zejména podani riy.podani ruky by nmel byt stisk
stredre silny; meli bychom se vyhnout ffliS silnému stisku (tzv. lamé& kosti)
nebo naopak stisksiabému,letmému (tzv. lekla ryba). Jako prvni podava rukovek
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s vy8Sim postavenim (namadizeny), cloveék starSi a Zzena. Podani ruky bglenbyt
doprovazeno kontaktentioa mirnym usrévem.

Do neverbalni komunikace theme dale zadit chronemiku (pojimani a vyznantasu
v komunikaci), teritorium , tedy osobni prostor komunikujiciho, fyziologickéxny,
které poukézi na sdasny stav komunikujiciho reurovegetativni reakcea prostedky,
kterych je Bhem komunikace vyuzivanorekvizity spol&né s celkovym dojmem, ktery
si 0 druhé osabvytvarime prostednictvim vigjSich aspekt —image.V neposlednfads
na pomezi mezi verbalni a neverbalni komunikacinaehaziparalingvistika -
parajazykové projevy, kdeitkZitou roli zaujimaji chyby veci a slovni vata.

Béhem profesionalni komunikace mezi sociadlnim prad@m a klientem se postupn
zapojuji vSechny uvedené zakladni druhy neverb&lmhunikace péinaje @&nim
kontaktem a ko¥e celkovym dojmem, ktery se snaZzime o klientoviribghu
spol&ného kontaktu ziskat. To saniegr¢ plati i naopak — taktéz klient si postépn
ziskava dojem o nas.

p

DeVito, A.J.Z&klady mezilidské komunikaderaha: Grada, 2001.

Kiivohlavy, J. Jak si navzajem lépe porozumime: kapitoly z psggml socialni
komunikacePraha,1988.

Mikulastik, M. Komunikani dovednosti v praxPraha: Grada, 2003.

Pease, ARec téla. Jak porozurt druhym u jejich gest, mimiky a postdpla. Praha:
Portal, 2001.

Plarava, |. Pruvodce mezilidskou komunikacirigtupy, dovednosti, poruchyraha:
Grada, 2005.

Tegze, ONeverbalni komunikac®raha: Computer Press, 2003.

Vybiral, Z. Psychologie komunikac@raha: Portal, 2009.
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6 Verbalni komunikace ve vztahu socialni pracovnilidient - vymezeni
a charakteristika verbalni komunikace, komunikaéni vzory, otewené vyjadreni
pocita a pocitova kontrola

Cil kapitoly:

Uvedeni do problematiky verbalni komunikace ve katssocialni pracovnik-klient.
Vymezeni verbalni komunikace. Charakteristika koikatmich vzofi, oteweného
vyjadieni pocifi a pocitové kontroly.

Kli ¢ova slova:
Verbalni komunikace
Komunikaéni vzory

Otevi‘ené vyjadeni pociti
Pocitova kontrola

Na prostudovani této kapitoly budeteipttovat okolo 2 hoditasu.

@g Text je doplin odkazy na konkrétni kapitolu/y.

Vlastni text:

i, st

Verbalni komunikace predstavuje komunikaci zprostedkovanou jazykovym
znakem a vyznamem na & vazanym. Jedna se 0 vyjddvani pomoci slov,
prostednictvim jazyka. (Mikulastik, 2003)

Ret ,jako schopnost uitého spoléenstvi dorozumivat se navzajenditym jazykem; je
jednou z nejdezitjSich forem socialni komunikace(Ktivohlavy, 1988, s.112)

Slovo je slozeno z pismen — oZog ukity predmet, ktery je lidem znam jako designat
(mimojazykovy fakt, k 8Bmuz se vztahuje jazykovy znak). Jazyky funguji &itém
prostedi —jazykové prostredi. Zpiasoby, jakymi mluvime a uvaZzujeme, jsou si velmi
blizké a vyjaduji naS charakteristicky styl jazykovy styl. (Mikulastik, 2003; Plaava
2005)

Dialekt je ,jazyk uZivany utitou komunitou, kter4 je do z¢r@é miry izolovana;
vyznauje se jedinénou strukturou gramatiky, specifickymizigpby vyslovovani slov
a mluveni.“(Mikulastik, 2003, s.119)

40



Komunikaéni vzory

Pozorovani, co seépt pri komunikaci vedla k zjighi strukturci modefi chovani tzv.
vzora (patterns) = ¢askji se opakujicich, vzdy stejnych postup(Ktivohlavy, 1988,
s.153).

1. Dvojna vazba (double bind)

Palo Alto group — dvojna vazba je typickd v rodim&e schizofrenninilenem (matka
dit¢ vzyva k sob, ditt se giblizuje, matka je odsif, ditt se vzdaluje, matka ditopst
vzyvd). Takovéto situace neni mozné norradesit — di¢ neposlechne — je o3klivé,
poslechne-li je také oSklivé, opakuje-li se takahé@vani, stava se zvykem. Co madit
délat v takové situaci?:

1. zachytné body pro orientaci,

2. poslechnout a&ht, co se vyzaduje,

3. snazit se vyvaznout z daneé situace.

Ani jedna situace neveder&Seni. (Kivohlavy, 1988)

ZjednoduSed receno jde o rozpomezi verbalni a neverbalni komunikacj rozpor
mezi tim, co je sdlovano a pozadovano

V komunikaci ma vedle obsahu verbalniha&ledi dilezity vyznam ton hlasu, mimika,
gesta a cely kontext situace. Tyto faktorguji, jak ma byt obsah verbalnihoétehi
chapan. Tyto faktory jsou nazyvamyetakomunikaci. Verbalni sdleni mize provazet
metakomunikace, kter4 je s jeho obsahem v souladide s nim byt i v nesouladu —
dvojna vazba. Bateson rozliSuje pojmemdvojna vazba (double-bind) dvoji Urove
komunikace —primarni — obsahovou komunikaci — konkrétni zprava aztahovou
komunikaci — metakomunikaci (komunikace o komunikac), obsahujici s#leni, jak

v daném kontextu této zpré&vozunet. Jedinec je uzden do situace, v niz druha osoba
vyjadiuje dva druhy fikazi vzajemr nesléitelnych (matkatika digti pojd ke mre,
piicemz v jejim tonu je neéptelstvi). Paloaltovska Skola se domnivala, Ze w@ko
opakované situace ve vyznamnych vztazicitstdi (zejména ve vztahu k matce) hraji
duleZitou roli @i vzniku schizofrenie. Dvojna vazbarguistavuje fiklad rozpornosti
komunikace na tznych rovinach — kdy obsahové ¢shi neni v souladu
s metakomunikaci (neverbalni projevy). (Vybiral, 090 Watzlawick, Bavelasova,
Jackson, 1999)

2. Dvoji past

Jde o poloZeni otazky, ktera ma 2 moznosti — agoami jedna z nich neni jednozna a
da se vykladatiznym zmsobem. Nap ,Prestal jste bit svou Zenu? Ano. Vidite,
priznavate, Ze jste svou Zenu bil, Ze se nestydéeTak vy ji jedt stale bijete? Ze se
nestydite?*(K#ivohlavy, 1988)

3. Re¢nicka otazka
Hovorici se pta, odpad’ vSak néeka, na otazku si chce odgolt sdm. ZkuSenyecnik
se [ poloZeni této otadzky nediva déio(Ktivohlavy, 1988)
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Zanvite se pi komunikaci s druhou osobou na jeho komudtilkavzory
a popiste je.

Zanmerne vyuzijte komunik&niho vzoru dvojné vazbyeélrem komunikace
s druhou osobou. Sledujte reakce druhé osoby.

Oteviené vyjadreni pocitii a pocitova kontrola

Pti komunikaci s druhynglovékem si musime wdomit subjektivni stranku rozhovoru
— jedna se vém o city, emoce a pocity.

Pocity
Nesmime se sousdit pouze nad&cnou stranku rozhovoru, musime se @ pondit,
ale nengl by nas pohltit.
Pocity se v rozhovoru vyjddji p¥imo — mimoslovrg, nebo negimo — slovy Uvédomit
si, Ze vedle stranky obsahové, je v rozhovoru skigktézstranka emocionalni(ktera je
nejlépe vystizitelna prévneverbalnimi projevy)Clovék néco tika, ale zarouve i néco

proziva Pocit vyjadiuje Fada termina — laska, hav, radost, smutek, ...Pocit je to, co
prozivame, oéem vime, Ze se &e, Ze je Pocity setasto vztahuji k tomu, co chceme,
0 co se snazime. Pocity jsou ukazateléigimt ¢loveéka. Pocity hraji v rozhovoru
dulezitou roli — proto je dlezité umoznit v rozhovoru jejichventilaci — jejich
oteviengjSi sdélovani a sdileni.(Kfivohlavy, 1988)

Akceptace pocifi v rozhovoru
V rozhovoru jde o pocity vSechastniki. Pokud si pocity usdomujeme a fijimame-li
to jako skuténost, hoveime oakceptaci Casto hovéime o akceptaci poditdruhych,
akceptace tedy znamena:
1. Déavat dastnikim najevo, Ze prozivaji tasi ono, dat jim najevo, Zze jsme si toho
povsimli. Davame-li to najevo slovy, hotfme ozrcadleni— jde o porozurjici slova —
»Nevim, co sedk, ale zda se mi, Zé neco trapi“, neuzivamenetrap se!”.

2. Nehodnotit pocity druhych lidi — néikat jim — ,nesmi$ byt smutny, netdaj se".
Nemgli bychom nutit ke zréiné emoci. Musime druhému poukazat, Ze ho beremeta dat
porozungjicim zpisobem najevo — musi byt z toho znét, Ze jeho pagitynrneé bereme,
zajimame se o & pocity nehodnotime, nenazingeme, zda jsou dobré/Spatné,
nebagatelizovat pocity druhého.

Nesplnime-li vySe uvedené podminkypveék se uzaie do sebe a nebude s nami chtit
dale komunikovat. Naopak, spinime-li tyto podmirk§lovék se ndm otele, navazeme

S nim divéru a poté je mozna dalSi komunikace — péévani rozhovoru. Pokud budeme
akceptovat pocity druhého, stane se, Ze i on sate bué pocity akceptova®ozitivni
pFijimani vlastnich pocita je nejdilezitéjSi podminkou pr@achovani zdravé sebedcty.
(Ktivohlavy, 1988)
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Otevi‘ené vyjadtovani pociti a pocitova kontrola
Pocity mizeme sdlovat bul’ abreakci nebopocitovou kontrolou.
Abreakce — odreagovanii otewené vyjadeni toho, co se v nagjd. Projevuje se jak
u pociti kladnych, tak zapornych. Bezpriedni proZziti pocit a jejich abreakcegsobi
kladreé na sniZeni vnihiho nagti — tenzi. Tenze v prvni fazi dosahuje vrcholaktl
narista — Zervenani, zblednuti. Ve druhé fazi pdkveék bouchne do stolu, zatnegt
apod., poté byvélovek klidngjsi. Toto uklidréni je kladem abreakce
Zaporem je dopadabreakce na druhé lidi — kk jednoho, vzbuzuje ik druhého,

ostycha¥jsi ¢loveék se stane jeStostycha¥jSim. Negativni dsledky abreakce vedou
k jinym cestam projeveni éit Jedna se o pocitovou kontrolu.iffohlavy, 1988)

Pocitova kontrola — tlumeni piliS silné se hlasicich emoci a afékt slovni vyjadeni
afekti, pojmenovani, odliSujeme 8zané situace: dovék muze mit utity pocit, *¢lovek
muZe ukity pocit zcela bezprogdre prozZivat, ¥lovék muze ugity pocit slovré vyjadit
(nag. pouzijeme ¥tu — ,m¢ se to nezdg“nepouZzivat - ¢¢las to Spate*).

Negativni strankou pocitové kontroly je, Ze nagistelké usili, dlouhodo§si kontrola
vede k vnitnimu nagti. (Kiivohlavy, 1988)

' Pri komunikaci s partnerem vyjéete své pocity pomoci abreakce a pocitove

y kontroly. VSimeéte si jeho reakci. O svych pociteashbm komunikace hokte.

Definujte verbalni komunikaci.

c) Vyjmenujte komunikai vzory vyskytujici seébem komunikace s druhou
H osobou.

Popiste vyznam poditi komunikaci s druhou osobou.

2

Verbalni komunikace predstavuje vedle neverbalni komunikace zakladni ksloz
komunikace socialni. Je zprtetkovand jazykovym znakem a vyznamem i n
vazanym. Komunikujeme-li verbaln vyjadujeme se pomocglov prostednictvim
jazyka. Pt verbalni komunikaci hraje vyznamnou roli pojmoslo (denotéat)
a emocionalni charakter mluveného (konotét).

Komunika¢ni vzory predstavujicasgji se opakujici, vzdy stejné postupki Romunikaci
s druhymi. Mohou byt charakteristické pro Klientyuritymi obtizemi souZiti.
Mezi komunik&ni vzoryradime:dvojnou vazbu, dvoji pastaie¢nickou otazku.

Pocity @i komunikaci zastupujisubjektivni stranku rozhovoru. Pocity v ramci
komunikace mZeme davat najevo tzetevirenym vyjadicovanim pociti (tlumeni ilis
silnych emoci a afekt jejich slovni vyjadeni, pojmenovani) gocitovou kontrolou
(odreagovanici otewrené vyjadeni kladnych i zapornych pogjt
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7 Rozhovor - zakladni prostedek dorozun&ni ve vztahu socialni pracovnik-
klient - charakteristika rozhovoru a druhy otazek

Cil kapitoly:

Charakteristika rozhovoru jako zakladniho pfedku dorozumni ve vztahu socialni
pracovnik-klient. Uvedeni technik rozhovoru. Vymeizgednotlivych drufi otazek
pouzivanych v rozhovoru. Uvedeni dialogu jako najikméjSi formé rozhovoru dvou
lidi.

Kli ¢ova slova:

Rozhovor

Techniky rozhovoru
Otevi‘ené otazky
Uzawiené otazky
Polootewené/polouzav¥ené otazky
Primé otazky
Neprimé otazky
Vécné otazky
Obsahové otazky
Linearni otazky
Strategickeé otazky
Cirkularni otazky
Konstruktivni otazky
Dialog

Na prostudovani této kapitoly budeteiptovat okolo 4 hoditasu.

Vlastni text:

i ot

Dotazovani je p kontaktu s klientem nejpouzivgsi metodou pro zjivani informaci.
Muze mit formu bezprogdni -rozhovor nebo zprosedkovanou -dotaznik. Uzivani
rozhovoru jetastjsi.

Rozhovor = forma interpersonalni komunikace, ve které se setka dva lidé
a prostiednictvim otazek a odpo¥di dosahuji svych cii.

LiSi se od ostatnich dritkomunikace, protoZe zahrnuje otazky a odylav(Mikulastik,
2003)
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Pro¢ s nékym vstupujeme do rozhovoru?

*\Vzajemnéinforma ¢éni obohacovani

*Rozpoznani vztahuk druhé osod

*Poukazuje na naSesebepojeti — Kdo vlast@ jsem? shoda - kongruence
mezi vnimanim druhého a vnimanim sebe samkongruence— nesouhlas

*Sdileni vzajemné dvéry — vzajemné vztahy se v osobnim styku (i v rozhoyor
projevuji a zarowei vytvareji — prohlubuji setstem divéry

*Sdélovani postoji, pociti, emoci.(Kiivohlavy, 1988)

Formalni stranka rozhovoru

Role astnika rozhovoru

Z formélniho hlediska rozliSujeme rdiovoriciho anaslouchajiciha Z hlediska socialni
komunikace mizeme hoviit o roli tAzajiciho se &astnika abdpovidajiciho.

V nekterych gipadech mize mit rozhovosoutézivy charakter (hadky, debaty), jindy je
rozhovor kooperativni, ma rysy spoluprace. V obouripadech mZeme pozorovat
hladky neboruSivy prabeh. (Ktivohlavy, 1988)

Struktura sdéleni

1. Zamér — strategicky cil stleni

2. Smysl sdleni pro mluvéiho — jak tomu, cdikd, rozumi ten, kdo gteni pronasi, jak
chape vyznam jednotlivych slov tak celéheéledi

3. Vécny obsah sdleni

4. Smysl sdleni pro piijemce — jak tomu, co jgeceno, rozumi ten, kdo posloucha,
komu je sdleni uceno — jak chape vyznam jednotlivych slov i celétideni

5. Efekt sdéleni pro prijemce zpravy— jaky je vysledekisledek toho, co byléeceno.

Hovoatici ma v rukou prvni 3 body, iie si ujasnit ® mu jde, posledni 2 bodyiihe jen

anticipovat. Prvni 2 momenty nema naslouchajicisvgch rukou — rize se jen

domyslet, o co howdcimu jde. (Kivohlavy, 1988)

Priprava rozhovoru

Dulezita je giprava — vzbudidvéru a Iépe navaZzeme vztariibéh pripravy:

1. Vybér osoby— v naSem fipact klient

2. Shromazdéni informaci — zjistit informace ped prvni schzkou - telefonat,
dotazniky, osobni kontakt — zakladni Gdaje

3. Priprava otazek — mizné typy otdzek — primarni — vztahujici sénm k tématu,
rozvijejici — doplini, pokud gcemu nerozumime nebo pebujeme vice informaci,
oteené — rozvijeni vlastnich nadzpruzavené — striné a pesné informace, musi byt
dokie polozZeny, fimé/nepimé, hypotetické — pra¥godobné trendy mysleni

4. Zpasob zadznamu— miZzeme si dlat poznamky (zaznamovy arch), nsf nahravat,
nutny souhlas s audiovizualnim zdznamem. (Miklta2003)
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Faze rozhovoru

1. dvodni faze — ,warming up“ — dilezité je znat zasady slusného, speteského
chovani — pozdrav, podani ruky, nabidnuti sezehgdué je vytvét uvolnénou
atmosféru — témata o neformalnichécech, pedem seznamit s podminkami
rozhovoru, pozgi zakédovano v dohad

2. shromazd’ovani zakladnich fakti — dileZité je kladeni otdzek a jejich vhodnost

3. shromazl’ovani dophiujicich informaci — cilem je zjistit nové pohledy, co neni
zname, Bzné

4. ukoneni — nesmime zapomenout &@ma spoléenské chovani,udezité je shrnuti,

ptipomenuti dalSi sctzky, podkovani, rozlodeni. (Mikulastik, 2003)

Druhy rozhovoru
- standardizovany— zréni otazek je fedem pipravené a disledré dodrzované
- nestandardizovany— obtiZrgjSi pro tazatele, mérformalni, ma stanoveny pouze
cil nebo utité zangreni rekterych otazek
- polostandardizovany — prechodny typ nabyvajici podle peby formy
strukturované, volgjsi.
U prvniho a posledniho typu rozhovoruiZeme pouzit pro registraci zaznamovy
arch/protokol. U volného rozhovoru je obtiz se zamanavanim, ovSemtbeme si dlat
poznamky, nebo situaci nahravat (klient o této forspoluprace vSak musi byt
informovan).
Vyhody rozhovoru — rychle ziskat pasebné informace a aktu#&ma ¢ reagovat,
bezprostedni kontakt, mzeme sledovat jevy dlouhodobé&asova nevazanost
Nevyhody rozhovoru — vzajemné fisobeni tazatele a tdzaného — zkresleni, proto je
dulezité zachovavat neutralitu. (Miovsky, 2006)

Pti rozhovoru niize déale terénni pracovnik vyuzit tyto techniky:

*parafrazovani — opakovani feceného vlastnimi slovy s naslednym navazanim
¢i preformulovanim; pomaha vyjasnit, shrnout a potvreliené

*reflexe - sestaveni sdeni na zaklagl vyiéeného, zptna vazba vysloveného

*zrcadleni —uvédoneni si vyjadeného — obsahu &éného i pocit, vyuzivame kladeni
otazek (zejména otéenych —,Jak bych Vam mohl pomoci?*);

*interpretace - souhrn, rekapitulace; nap,Dle toho, co jsem se dnes od Véas dddy

na n¥ VaSe situaceisobi, .... Chil byste k tomu jedtnéco dodat?”

*vyswétleni - formulace tvrzeni (ieme o nich pochybovat), vyuZzivame otazky —
.,Napadlo Vas, Ze Vas problém by mohl souviset s ...?"

*objasnéni - jednoduché vyroky, které vedou ktomu, Ze stojinae strag klienta

a chceme mu pomoci, nap,Myslim, Ze VaSe reakce byla v danou chvili naprost
bezna." (Dupuy, 2002)

Pribéh rozhovoru a jeho dilezité momenty

Pocateéni kontakt

2-3 minuty — vS§imani si klienta, navazani kontaktezanstovat se hned na problém —
navodit atmosféru — |&h témata — od obecného ke konkrétnimu, odciteh

k zavaZijSimu
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Kontrakt

Objasreni co jeden od druhéhocekava — shoda océalu rozhovoru (zakazka/definice
problému).

K. mize byt i pisemny — v naSich podminkach gnébvyklé (pomoc pro pracovnika).
Kontrakt/dohoda/smlouva.

Naslouchani
Dulezita zejména empatie, akceptace, kongruencepitechktivniho naslouchani.

Propracovani problému
Otazky na problém— ,Jak dlouho problém trva?, Co seélal v dok? jeho vzniku?, Co se
vSechno zemilo?, Jakcasto se problém objevuje?”

Ptat sevSech kterych se problém dotyka (i kdyZz neni dand ospiitomna — tzv.
cirkularni dotazovani).

Ptat se ngiinos/pozitivum problému.
Ptat se n@eSeni problému

Pracujte s otazkami— vyjadete, co chceteéict otazkou — poditné, motivujici, klient
bude spolupracovat.

VSimat simimoslovnich signaii.

Vymezovani limita a kladeni pozadavki
Dulezité je stanoveni limit—fict co chceme a nechceme — stanovujeme cile.

Sebeoteyeni
S klientem bychom #ii jednat oteverg a konkrét® popisovat danou situaci.

Je-li klient ut@ny a neda nam prostor k vyj&ahi, reagujeme:
»Zlobi mne, kdyz nefizu dokodit, co jsem chll rict. M&m pocit jako by to, caikdam
nenelo pro Vas zadny smysINeuvadét: ,Neskate mi toreci, ted’ mluvim ja.”

NepouZivanegativni nalepky.

Dulezité jevéci pojmenovavat (pojmenovavat vSe — co séja uvnift, nedorozuréni,
apod.).

Nevyjadovatpocity, které nemame -Rad Vas vidim.“

Podpora

Reagovat na pozitiva klientova projevu. @oeat, poukazat na lepsi stranku, porovnat
dobré se Spatnym co vSe se hypoteticky mohloZaateiit se na dobré.

, Vidite, i p'esto, Ze tato situace pro Vas nenijgmna, jste se pokusil i jefeSeni. Co
Vam toreSeni pineslo? Co Vam naopak vzalo?
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Pokrac¢ovani kontaktu po rozhovoru
Po dilezitém a delSim rozhovoru — chvile samoty (5-18.jmi

Dozreni rozhovoru, uidéni myslenek.

O ¢em se nemluvilo— poznamenat si otdzky vztahujici se k rozhovalkieré jsme
nedostali odpai’ nebo které nebyly zodp&zeny.

Pocit klienta pii odchodu? — zkusme se zamyslet nad pocity kligitaodchodu —
radost, smutek, strach, zlost?

Jak jsem seitil jA — pomahajici - &hem rozhovoru? —fpomenuti si emoci.

Zachycentelkového dojmuz rozhovoru — tlezité pro dalsi spolupraci, dalSi rozhovor.
(Ktivohlavy, 1988, Ulehla, 1999)

Komunikujte se svym partnerem. Zgita se na formalni stranku rozhovoru.

Otazky v rozhovoru

Uménim i dotazovani je kladeni otazek, tak aby pamivaly hovor, udrzovaly kontakt
a snerovaly k jadru tématu.

V literature se nizeme setkat siznym clenim otazek pouzivanychriplotazovani, my
budeme vychazet z nasledujicih@tuy

Druhy otéazek:

Otazky primé — mii bezprostedre k jadru probléemu, el je patrny(Co Vas k ndm
privadi?)

Otazky nepiimé — se sledovanym tématem rozhovoru zd&niiesouviseji a jsou
vhodné tam, kdetfpdpokladame silné osobni zabrany, rémtcili pifimo, nybrz se tazi
prostednictvim dalSich osob, nebo jinou oklikotegpokladaji projekci vliastnich nazor
tazaného do nazirjinych, v pipac, Ze je projekce vyrazna, havose o otazkach
projektivnich (VetSina lidi to &4 tak a tak, souhlasite s timPMikulastik, 2003)

Z hlediskaformy rozliSujeme tyto otazky:

Otazky otewené — umohuji Sirokou odpowd’, odpovidat vlastnimi slovy a tim
proniknout do psychiky klienta, jedna se o spontampowd (Mohl byste mi popsat
vcerejSi den?)

Otazky uzawené — maji @esnou formulaci a davaji respondentovi vybrat
z predloZenych variant odpeédi, varianty jsou bdi kvantitativni — Skala (velmi spokojen
— velmi nespokojen) nebo kvalitativfCo méate z uvedenych variant nejgad), predem
piipravené typy odpasdi, mohou vyjatbvat jen jednu variantu odp&di nebo jiny
uréeny paet, @ip. miZze respondent vybrat libovolny ¢t odpovdi, dichotomické
otazky — vylsr ze dvou variant (ano-ne, souhlasim-nesouhlasim)

Otazky polootewené/polouzav¥ené— davaji krond predkEznych variant jestprostor

k vlastni odpowdi (vycet moznosti + jind moZnost/jinak/jiné).ifkohlavy, 1988)
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Z hlediskagbsahurozliSujeme tyto otazky:

Vécné— jsou zamirené na téma, nagdnet rozhovoru, ziskavaniéenych informaci
Osobni— ptame se na mini, postoje, nazory, hodnoceni, jsou 2&ny na ¥c, ale také
na subjektivni — emocionalni strankéaestniki. (Krivohlavy, 1988)

+ dalSi druhy otazek:

Z pohleduinearniho a cirkularniho mazeme rozlisit tyto 4 hlavni skupiny otazek:
Line&rni p¥istup (pticina-nasledek)

- linearni: ,Kolik mas let? Kde bydlis?"

- strategické: ,Co kdybyste manZzelce wthl radost a koupil ji ktinu?*

Cirkularni p Fistup (vSe se ge v kruhu)

- cirkularni: ,KdyZz Karel za sebou praskne diei, co dlla vaSe mamaBylo u vas
vice hadek, nez jste ségs¥hovali? Co si mysliS, Ze si mysluf\bratr o této situaci?”

- reflexivni (konstruktivni): , Kdyby maminka nyni onemoetea a Sla by do nemocnice
— jaky by to n#dlo dopad na vztah mezi otcem &tohi?“ (Schlippe, Schweitzer, 2001,
Tomm, 1989; Ulehla, 1999)

A co jeS&

Otazka, ktera by #ta byt kladena co n&pstji. Muzeme ji polozit skolikrat za sebou,
kdyz klient:

*zacina rozvijet popis toho, jak bude jeh@svypadat, az tady jeho problém nebude
*se naskytne popis toho, co sdida

*klient uvazl a nevi jak dal. (Ulehla, 1999)

Paadi otdzek volime vzhledem kioth dotazovani. WSinou postupujeme
od obecrgjSiho ke konkrétnéjSimu. Klademe-li otazky, u kterych nelzecekavat
zvlastni zajimavost, je vhodn&éadit je spiSe nakonec, podébiako otazky malo
prijemneé, intimni.

Na otazky v rozhovoru miZzeme nahliZet také jako na:

Dobré a Spatné otazky

- dobra otazka je ta, ktera rozviji rozhovor, tyka se cile a nérefranou. Ptame se ji
na \&ci podstatné, #la by byt poloZena v prawas na pravém mist

- Spatna ¢i neX’astna otadzkaje otazka, které druhy nerozumi, je mu nesrozundte
nebo je v pro § cizi ieci. Je to také otazka, ktera je Spatryslovena, neni ji dde
slySet, filiS dlouhd, stylisticky komplikovanda, otazka neaatjici se k ¥ci, odbihava.
Ne&astnd nmiZze byt otazka jak otégna, tak uzaenda, poloZzena nespravném@oveku,

v nepravou dobu na nepravém réist

Otazky piredem pripravené a vznikajici lhem rozhovoru

- otazky vznikajici béhem rozhovoru nds mohou posunout, otévrozhovor, ale také
na stranu druhou odvést naSi pozornost, je dobréarpandti cil rozhovoru;

- otazky predem pFipravené se pouZivaji zejména nacatku a konci rozhovoru.
Na zaéatku hovdime o tzvwarming-up effect zaflfivani.
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Podnécujici otazky

Pokud rozhovor vazne, nebo se dostdide jinde, nez byl jehotwodni zandr, je dobré
polozit otewirenou osobni otazku

Jaky je vas nazor?

Jaky je vas postoj k této problematice?

Co si o tom myslite?

Co byste za této situaceldl vy? apod. (Kivohlavy, 1999)

' Zanvite se v rozhovoru s druhou osobou na otazky, Wiewete. Zarove si
H vSimejte otazek, které jsou vam kladeny.

Uméni klast otazky: (zdsady/pravidla)

1. Neklad’me otazku pro otdzku— za kazdou cenu,ieme i méet — ticho nam taktéz
piinasi informace

2. Neptejme se na &né Udaje ale spiSe na méni, postoje pedstavy, nazory Jaky je
vas nazor na tutose? Co si o tom myslite?

3. Nespéchejme na odpo¥d’ — naléhani rize mit viiv na kvalitu

4. Formulujme tutéZ otazku nékolika zpisoby — miZe slouZzit k rozgeni informaci,
muzeme jit vice do hloubky, aibe mit i funkci kontrolni

5. Odpovidejme na otadzku protiotdzkou- tazany se musi zamyslet a ot — Co si

o tom myslite vy? VZdyo pece neni spravné, Zze manzel pije, Ze pani socidaifd dat
moznost odpasdét nekomu jinému -Chce se k tomuekdo vyjadit? Co si o tom myslite
vy?

6. Nepokladejme ¥ili5 osobni otdzky— vhodné progedi a situace, az po rozprend
az v druhé polovieirozhovoru, pi sezenich — az kolem 5. sezeni

7. Pokladejme otazky zivé- zivy rozhovor — partner naktera témata Iépe reaguje

8. Vyhybejme se otazkam uzatenym — ano/ne — nerozvijeji rozhovor, proto je vhodné
ptat se pomoci zajmen kdo, kdy, co, jak vyhybat sepro¢?, dale nepouzivat musime,
nesmime +ozkazy, prikazy, zakazy, zaporky

9. To co chceméici, by melo byt formulovano ve &té tdzaci. (Kiivohlavy, 1988).

' Pokuste se o rozhovor s druhou osobou dle zasa¥is@ho vedeni rozhovoru.
L
Dialog

Dialog predstavuje specifickou a nejkvakijgi formu rozhovoru dvou lidi. Je zaloZzen
na rovnopravném postaveni obouastrénych osob a riveme ho chapat jako hledani
pravdy dvou lidi, jako jejich sou#ni a sdlovani posta} a pocifi. Dialog se tyka
naslouchani a pochopeni druhého. Olgasthici jsou shodn zangieni na aktivni
komunikovani o ufitém tématu a snaZi se o0 vzajemné amixani. Redpokladem
uspsSného dialogu je vzajemndwdra, divéryhodnost a vzajemna ot@nost.

O dialog se nejedna, nejsou-li spkny tyto t¥i podminky:

1. nesplréni ukolovych podminek— z(tastréni maji rozdilné cile a kazdy jde za svym
2. nesplréni interakénich podminek — nedochazi kdinné interakci, z&astréni nejsou
schopni ustoupiti zmenit swij postoj

3. nesplréni vztahovych podminek— chybi vzajemnaidéra, vzajemné dobré vztahy.
(Ktivohlavy, 1988)
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Vzpomeéte si, kdy naposledy jste skym vedli dialog.
Je mozné vést dialog s klientem?

1%
2N

Pribéh dotazovani s klientem

Uvod: zakazka a objednavka:

Pokud jiz mame o] klientovi ité informace
od jinych klienfi, organizaci, koleg tyto informace si odime, zda-li jsou aktualni.
» V- minulosti jste vyuzil sluzeb této organizace, toh kolegy ... V&S problém stale trva
?/Mate stale stejny problem?*.

Pokud o klientovi Zadné informace nemamejglmijeme zjistit zakladni idaje o nasem
klientovi a jeho problémové situaci.
Kolik je Vam let, Kde pracujete/Kde jste pracovakde zijete?, S kym Zijete?".

Kdo chce co, od koho, od kdy, do kdy, Eemu, s kym?

Otazky na problém:

Dale se zawrtujeme na problém a vSe, co s problémovou situagvisio ,Co Vas
trapi?/Jaky mate problém?, Co vam problémigpbuje? Jak si vyglujete, Ze problém
vznikl ? Kdo to poprvé ozi@d jako problém?

Otazky naresSeni:

Moznosti FeSeni problémové situaceNabidneme, co fizeme pro klienta udat, jakée
jsou vhodné a dostupné sluzby. Oboustranna spaeprizv.zasada 50% na 50%.
~SnaZil jste se problém dakym zpisobemieSit? Jak poznate, Ze je problémiegeny?
Jak dlouho se problém neobjevil? Co byste éhte svém Zivat ponechat, tak jak to
je?/Co byste cléti zmenit? “

Zavéreéné otazky:

Je-li problém klienta zmigm, cast&ne vyreSerci vyreSen Upld nebo nepdiebuje-li nas
klient jiz nadale, blizi se naSe spoluprace ke kontak dlouho nas je& bude
potebovat?*.

Souhrn.

Rekapitulace.

,CO musite udlat pro to, aby se problém znovu objevil? Jak buagiostupovat,

az se problém znovu objeviFdlpokladejme, Ze byste uz za mnou nemohl dochazet —
co byste udal?* (Schlippe, Schweitzer, 2001; Ulehla, 1999)
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Struene charakterizujte rozhovor, jeho faze a druhy.
€Y | Uvedte druhy otazek uzivané v rozhovoru.

o Popiste jednotlivé zasady pravidla sprave vedeného rozhovoru.
Struene vymezte dialog.

>3

Dotazovani je zakladni metodou Efgani informaci, jeho bezprestni formu
piedstavujerozhovor. LiSi se od ostatnich driatkomunikace tim, Ze zahrnuje otazky
a odpo¥di. Rozhovor chapeme jakKormu interpersonalni komunikace, ve které se
setkavaji dva lidé a prostednictvim otazek a odpow¥di dosahuji svych cii.

Pti rozhovoru je dlezité respektovat autonomii druhého, ptat se, debtit, byt
konkrétni, vyjasovat nedokotené situace (ap komunikaci — rozhovorem), otavat

a vSimat si pozitivniho. Po skéeni rozhovoru nechat doznit situaci a nechat gimobut
kratkou reflexi.

Mezi zakladni druhy otazek v rozhovofadime otazky: prime, nepiime, oteviené,
uzavi-ene, polouzavené,dale otazkyinearni, strategické, cirkularni akonstruktivni.

Pfi rozhovoru s druhou osobou jailezité dodrzovat wité pravidlaci zasady, které
vedou k uspsre vedenému rozhovoru, na jehoz zakladskame pdebné informace.
Mezi tyto zasady p#t dat drunému dostate&ny ¢asovy prostor k vyjadieni, zan@rit
se na jeho postoje, migni nazory, tedy byt konkrétni, kontrolovat, rozSi¥ovat
informace o druhém na zéklad@& pokladani podobnych otazek, pouzivat protiotazku,
intimni a osobni otdzky ponechat na druhou polovinuozhovoru, omezit pouzivani
otazek uzawenych, neustale se tazat.

Dialog chapeme jako nejkvaligisi formu rozhovoru dvou lidi, ke jsou

vV rovnopravném postaveni, vzajeinsi naslouchaji a snazi se pochopit toho druhého.
Aby se jednalo o dialog, musi jehdastnici mit stejné z4jmy a cile, byt schopni usitoup
a znenit svij postoj a jejich vztah by ghbyt zaloZen nai/ére.

p

Dupuy, E.Uspsny dialog Praha: Portal, 2002.

Kiivohlavy, J. Jak si navzajem lépe porozumime: kapitoly z psggml socialni
komunikacePraha, 1988.

Mikulastik, M. Komunikani dovednosti v praxPraha: Grada, 2003.

Miovsky, M. Kvalitativni piistup a metody v psychologickém vyzkufwaha: Grada,
2006.

Tomm, K.Jak pisobi otazky (...Kontext, 1/1989, s.48-70.

Ulehla, I.Umeéni poméahatPraha: SLON, 1999.
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8 Komunikaéni strategie pri ¥eSeni konflikhi

Cil kapitoly:

Vymezeni ty konflikta vyskytujicich se ve vztahu sociélni pracovnik+djejejich
styly feSeni a mozné vysledky. Uvedeni komutiikeh strategii pouzivanychigeSeni
konfliktu.

Kli ¢ova slova:

Konflikty

Komunika¢ni strategie
Vyjednavani

Mediace

Na prostudovani této kapitoly budeteitiovat okolo 3 hoditasu.

é} Text je doplin odkazy na konkrétni kapitolu/y.
V textu se objevi schémata dokreslujici dané téma.

Vlastni text:

i ot

Konflikty

Konflikty fadime do problémové komunikace, jejichZgteini spousice mohou byt
rizné — nevhodné prdsedi, pouzZivani nespravného jazyka, rozdilné nazgmyd.
Konflikt chapeme jakoformu problémové komunikace, konfrontaci meznymi
pristupy, city, emocemi, pebami, hodnotamii zpisoby chovani.

Konflikt, ¢i konfliktni situace nemusi byt vzdy pojimana négat Pozitivni stranka
konfliktni situace je zastoupersimulaci zajmu o¥eSeni probléni a Upravou vztahi
mezi lidmi. (Kiivohlavy, 2008; Mikulstik, 2003)

Typy konflikt :

Zakladni typy konfliki muiZeme chapat ve dvou rovinach vztahové X obsahové
akonstruktivni X destruktivni.

Vztahovy konflikt se sousged’uje na vztahy; nevznikaji z ¥$ich @icin, ale prameni
ze vztali mezi jednotlivci; tykaji se spbro vedeni, rovnost nebo daeni pravidel
chovani.

Obsahovy konflikt se tyk&d pedmetd, udalosti a osob, které jsou obvykle v externim
vztahu k zdastrenym; predmeétem €chto konflikth jsou BZné zalezitosti denniho Zivota.
(De Vito, 2001)
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SO LY

Konstruktivni konflikt pfinasi fadu pozitivnich vysledk jako je stimulace zamu,
pomoc v osobnimistu, @Fizpusobeni se noveé situaci, objeveni novyeBeni starych
problémi, ale zejménakoumani problémi a hledani cest moznéhoeseni.
Destruktivni konflikt je spojen s negativnim nabojem, taktéhdsi negativni vysledky;
zpasobuje rezignaci hledanéSeni, snahu zit protivnika a nékst negativniho vnimani
oponenta; tento typ konfliktu mé roagjici tendence. (Kvohlavy, 2008)

Konflikty maji procesualni charakter — vznikaji, zintenziiuji — rozvijeji se do plné
intenzity a poté vyhasinaji. Zpravidla se rozvifgghleji, nez vyhasinaji. Prvni ndznaky
konfliktu se projevuji spiSe neverbalnimi aspektyodolz nesouhlasu (uplagni vSech
prvka neverbalni komunikace). Pokud je vznikajici kddfivéas rozpoznén, tize byt
vyieSen vzajemnou diskusi.ifkohlavy, 2008)

Reseni konfliktni situace v jednotlivych fazich:

1. Weastnik konfliktu rozebird problém ze svého pohledujak problém vnima,
jak k rimu gristupuje, jak na & pusobi. Dale se zattuje na chovani druhé strany.

2. Spoléné posuzovani problému&strénych stran, usdomeni si rozdilného vnimani.
3. Nezbytné je pozo#n naslouchat druhé stran pripadré parafrazovat
a sctlovat pocity.

4. Zangtreni se na kompromisy, zhodnocenid dilcastrénych stran.

5. ZhodnocenieSeni a posouzeni miry zodpdaosti obou stran. (Mikulastik,2003)

Styly reSeni konflikti:

Reseni konflikii je osobni zaleZitosti kazdého z nas. Kadldyek uprednosiuje ukity
styl feSeni konflikt, ktery vychazi z jeho osobnosti, zkuSenosti a oygh

Kazdy ze styi, ktery protieSeni konflikh vyuzivame, se skladad ze dvou aspekt
orientace na vysledek (prosazeni vlastnich zajm a orientace na vztah (ohledy
na druhé). Dle&hto aspekt rozliSujeme 5 zékladnich styteSeni konflikii: vyhybani
se, fFizpasobeni, soupieni, spolupracea kompromis.

Schémag.7 — Reseni konflikti

Vysledek
Soupereni Spoluprace
Kompromis
Vyhybani se Prizpusobeni
- Vztah

Zdroj: Vasilache, Rata, 2002 In Misikova, 2007, s90 (upraveno)
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1. Vyhybéani se (vyhybani se konfliktnim situacim)

Predstavuje fyzicky (odchod z mistnosti) psychologicky (emocionalnéi rozumové
vyhybani) astup z konfliktni situace. Konflikt jgriorovan. Vysledek ani vztah neni
dulezity. Vhodné zejména pro situace nevyznamné, leddakonfliktu zc¢asového
hlediska, apod.

2. Prizpisobeni(natlak jedné strany)

Je zaloZen na Ustupu ze svych Zgjmanedbani vlastnich zajmu na Ukor zajdnuhé
strany. Jeho cilem je udrZeni dobrého vztahu a diultd se. MozZné vyuzit ipack,
Ze zalezitost neni pro vas taklekita, pro povzbuzeni druhého, apod.

3. Soupéeni (prevaha)

Spaiiva v prosazovani vlastnich zjnbez ohledu na z4my druhych. Vztah nehraje
Zadnou roli, jde pouze o dosazeni vlastniho ciklatini strategie tohoto stylu jsou
kritika, verbalni nasili, snizovani druhého. V sitich zodpo&dnosti za zalezitost
¢i prosazovani zem, apod.

4. Spoluprace

Zalozena na rovnosti vlastnich zdja zajmu druhych. Dosazenitcd udrzeni vztahje
na stejné arovni. NejobtiZ$i a caso¥ nejnar@néjSi styl reSeni konflikéi. VyzZaduje
otewenou a kvalitni komunikaci. VyuZziti tp komplexnich zalezitostech (dotykd se
mnoha zajm zastrenych).

5. Kompromis

Vychazi z principu ufité vyhry za cenuiiméienych Ustupk. Vhodny v situacich ste§n
silnych stran, déasného vieSeni problému, omezenych zdr¢asovych, materialnich,
...). (Misikova, 2007)

Vysledky konflikt :

Vysledek konfliktu se odviji od pouzitého styteSeni konfliktnich situaci. Existuji
4 skupiny moznych vysledkkonflikta: vyhra-prohra, prohra-prohra, vyhra/prohra-
vyhra/prohra avyhra-vyhra.

1. Vyhra-prohra — jedna ze stran dosahla svého cile, skrzevghu slovni
¢i fyzickou. StylyreSeni — sougeni x gizpisobeni, sougeni x vyhybani.

2. Prohra-prohra — nedosaZeni svych @il obou stran. StylyeSeni — vyhybani se x
vyhybani se, soupeni x soupeni.

3. Vyhra/prohra-vyhra/prohra — kazdad se stran se muselaétagho vzdat
a nedoséhla aplné vyhry. StylgSeni — kompromis x kompromis.

4. Vyhra-vyhra — z(@&astréni ziskali vice, nez ztratili. Zéma cili a nové moznosti.
Styly vedeni — spoluprace x spoluprace. (Misik@g)7)
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' Vzpométe si na syj posledni konflikt s druhou osobou. O jaky typflkiu se
® jednalo, jaky styl jste pouzili a jaky byl vysledekoto konfliktu?

StrateqgiereSeni konflikta

Muzeme rozlisit 3 zakladni strategeSeni konflikd:

- pasivni a nepimé — nevede k diskusi o problému; problémy se rozplyno
vyhybani se konfliktnim situacim, vyuZivani nardZelpodold neverbalni
komunikace, zletovani, submisivni reakce — plgodizeni

- individualné zan¥ifené— prosbai Zadost o zrégnu chovani, vyuzivani asertivnich
az agresivnich projéy premlouvani, hrozba;sekavani Ustupkpartnera

- integracni — diskuse o konfliktu; hledani alternativnitteSeni, porozugmi.
(Mikulastik, 2003)

Komunika éni strategiereseni konflikti

Pro teSeni konfliktnich situaci se ndm nabizi vyuZitingch komunikaénich strategii
jako jsou nap vyjednavani amediace.

Vyjednavani, nebo-li strukturovanou komunikaci,ttleme chpat také jako vyznamnou,
ale zarové nara@nou komunikani dovednost. Vyjednavantferstavuje rozhovor, kde se
role tazatele a dotazovanéheénmha kdy se jedna strana snaggg¥dcit stranu druhou.
Kazdy ze zgastrenych ma wité zangry, které nemusi byt totozné. Vyjednavani se poji
se d¥ma styly —soupaenim a spolupraci, na jejichz zaklagl mizeme vyjednavani
uskute&nit. (Mikulastik, 2003; Plaava, 2005)

*\/yjednavani zaloZzené naoupdeni (v. konkurentni, kompetitivni) - z(astréné
strany se snazi ziskat vyhodu, vede k vysledku likomif situace typuvyhra-prohra.
Tato forma vyjednavani ma blizko kenlouvani, jehoz vysledkem fze byt kompromis
nebo uviznuti ve slepé tde.

*\yjednavani na zakladspoluprace (v. tvr¢i) — stejna mira zajmu obou stran a snaha
0 nalezeni nejlepSihteSeni, vede k moznému vysledku typthra-vyhra, kdy dojde

k uspokojeni z4jin a poteb zw&astrenych stran. Rozhovor je vgtny, oteweny

a asertivni. (Misikova, 2007)

Cil vyjednavani: dosazeni dohodyta musi sgilovat nasledujici kritéria restrannost

(uspokojuje zajmy vSech stran; vysledek je pro kggxijatelny), efektivhost (mérg

¢asu a Usili k dosaZeni )] pozitivhost vztahi (zlepSeni vztalh mezi z@&astrénymi

stranami — fip. nedojde ke zhorSeni vztgh(Misikovéa, 2007)

Prabéh vyjednavani:

1. piiprava na vyjednavéani - cil vyjednavani, vy atmosféry, shromdbvani
informaci

2. vytvoreni dohody o zfsobu jednani — deni zpisobu vyjednavani, modelace

vyjednavani

sumarizace problému

navrhytresSeni problému

hledani moznych chyb

shrnuti, zhodnoceni. (Mikulastik, 2003; #daa, 2005)

o0k w
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Po ukorgeni vyjednavani je vhodné provestalyzu— zda byl cil jasny, zda byl rozhovor
veden ve spravng¢as na spravném méstzda jsou spkna naSe &ekavani, zda byl

prostor pro nazory druhych, zda se objevila kritka jaké podof jaka byla atmosféra
rozhovoru, jak bylo vyuzZivano neverbalnich pnkomunikace. (Mikulastik, 2003)

Zasady us@sSného vyjednavani:

1. Odosob#ni problému — nespojovat problémy s konkrétnimibasoi, rozliSovat mezi
vécnou rovinou problému a rovinou komunikd

2. Reflexe vlastnich i partnerovych emoci - roxiSemezi racionalitou
a emocionalitou

3. Orientace na zajmy — z&fit se na zajmy, ne na pozice

4. MoznostireSeni — navrhiznychieSeni a alternativ, které se mohou porovnavat

5. Stanoveni objektivnich kritérii — vytkeni kritérii, vyuziti pi rozhodovani (odliseni
problémi, jejich dilezitost, vykr nejlepSihdeseni)

6. VyuZzivani princif tsgdné komunikace. (Misikova, 2007)

' Pokuste se vyuZit vyjednavani, jakozto mozngsieni konfliktni situace
® s druhou osobou.

Mediace je zaloZzena na pomoci nezavislého prxdnika —mediatora. Chapeme ji
jako neformalni strukturovany vyjednavaci procesykje veden mediatorem.Meme

ji také vymezit jako metodieSeni konfliki pomoci komunikace. Cil mediace gpa

v dosazenieSeni konfliktuklidnym zpuasobemza (&asti vSech zainteresovanych stran,
tedy jas® formulovana, srozumitelna a uskénéelna dohoda vyhovujici éma
stranam. Mediace nabizicastnikim feSicim konfliktni situaci aktivni zapojeni
do vyjednavajiciho procesu. Mediace se vyuzivajmimesjSich oblastech spalenského
Zivota; v oblasti socialni prace zejménaigSeni partnerskych a manzelskych konilikt
¢i rozvodovych situacich. (Hol&, 2003; Misikova, 2P0

Z&kladni charakteristiky mediace:

*davérnd — mediator nesmi gtbné informace zneuzit ve prasp druhé strany ani
scklit tieti osols (plati pro vSechny ziastréné)

*dobrovolna — vyuZziti pouze v fipadt souhlasu vSech zastrénych stran

*efektivni — ¢asow i financné mére nara&nd; nezatzuje soudy

*neformalni — odehrava se v prasti, které zéastrénym vyhovuje

*konstruktivni — zangtena na zlepSeni vztahpiipadré na jejich nezhorseni
*udrZitelnd — neni zaloZena nd&ikazovani, ale na dodrZzovani dohody
*zplnomoaiujici — kontrola nad svym jednanim. (Hola, 2003; Misika2@07)

Prostiredky mediace:

Mezi zakladni prosedky mediace povaZzujeme neverbalni a verbalni pkekgunikace.
Neverbalni prvky komunikace probihaji zejména navar nedomé, avSak sehravaji
pii komunikaci s druhym vyznamnou roli. Z verbalnjotvki je zakladnim progedkem
mediacerozhovor. Na vedeni rozhovoru mediatora a klientdzeme nahliZet z hlediska
typt intervence (Kopriva, 1997) :

*Instrukce — direktivni typ intervence v podskprikazu, zadkazu, dopotani ¢i rady,
predstavuje navod k jednani
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*Komentar — mer direktiv, poméhajicim je problém postaven do naovéwtla,
komentdem dochazi kizeni

*Kladeni otdzek— zangreno na ujasini cile, vyvolani novych mysSlenekiaSeni, klient
je veden Kk cili pr&¥ kladenim otazek

*Rezonance- dochazi k zrcadleni — opakovani toho hlavnileoklent fikd, nedochazi
k tizeni, nedirektivni forma.

Techniky vhodné pro mediaci:

Techniky, které mediator pro vykon mediace vyuzjsay zaloZeny na aktivnintigtupu
mediatora. Jedna se zejména o nasledujici techniky:

*Empatické porozuméni — navozuje atmosféru vzgjemndévdry a motivaci k dalSi
spolupréci, pedstavuje schopnost mediatora se vcitit do prokikléenti

* Aktivni naslouchani — nalaéni se na klienta sgévajici v naslouchantijiz kapitola ¢.9
*Dotazovani — komunik&ni technika zaloZzena na vg¢n¢ informaci, postdj, nazofi,
pociti. (Hol4, 2003)

Osoba mediatora:

Uloha mediatora sgiva v zlepSeni vzajemné komunikage pierudeni cyklu
vzajemného obviovani, identifikaci potieb a nalezeni adekvatnihoieSeni tyto
potreby uspokojujici. Mediator nenavrhuje ani fikgzuje zadnaiteSeni, dale
nerozhoduje o viaici nevirg jednotlivych stran. Konkrétréinnosti mediatora se tykaji:
*ziskani souhlasu od vSech zainteresovanych k wykoediace (tzn. jfivést ziastréné
k jednacimu stolu®)

*vytvoieni gizniveho prosedi a stanoveni pravidel jednani

*zjisténi informaci od zéastrénych a naslouchani

*vedeni astniki jednani k vzajemnému naslouchani

*pomoc @i definovani pateb jednotlivych stran

*pomoc @i nelezenieSeni

*zajiSténi nestrannosti — uspokojeni na obou stranach

*zprostedkovani dohody — zvazovani nakra sepsani spaleé dohody. (Hola, 2003;
Misikova, 2007)

Mediator jekvalifikovany odbornik na efektivni vyjednavani. Je nezavisly, neutralni
a zodpo¥dny za proces jednani a jeho formu (vysledek jedlaarozhodnuti daeSeni
zavisi na dastnicich). Vzdlani mediatolt mohou byt #izna (psychologie, pravo, socialni
prace, ...); od vz#lani mediatora je pak odvisla forma poskytovani e
Rozvodovou situaci se rastji zabyvaji pravnici a psychologové, sociélni pradoi se
pohybuji jako mediato v justici. Pokud se jedn& o dobrovolniky poskigijmediaci,
absolvuji zakladni vycvik mediace. PoZzadavky na iateca zahrnuji jakodborné
znalosti (teoretické ¥domosti ziskané vzthnim) tak osobnostni gedpoklady nag.
komunikani dovednosti, véicnost, respekt ke klientovi, ot@nost, socialni obratnost,
apod. (Hola, 2003)

Popiste konflikt a jeho zakladni typy.
Jakeé styly a zjsobyreSeni rozliSujeme u konfliktnich situaci?
€) | Uveite smysl vyjednavani.
e Struw'ne vymezte mediaci.
Jaka je uloha mediatora?
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Konflikt/konfliktni  situaci  fadime do problémové komunikace a chapeme
jako konfrontaci mezitiznymi gristupy, city, emocemi, ptgbami, hodnotamii zpasoby
chovani. Za zakladni typy konfliktpovazujeme konfliktywztahoveé (sousted’ujici se

na vztahy, interni povahapbsahové (tykaji se pedmeta, udalosti a osob, externi
povaha) konstruktivni (zaloZzené na zkoumani problénhledaji cesty moznéheseni,

pozitivni naboj) adestruktivni (zniceni protivnika a naést negativniho vnimani
oponenta, negativni naboj).

Mezi styly feSeni konfliktnich situaci zaloZzenych na dvou ammk — orientace
na vysledeka orientace na vztah- pati vyhybani se(Ustup z konfliktu, jeho ignorace),
prizpisobeni (Gstup ze svych zajm na Ukor zajm druhé strany), soupdeni
(prosazovani vlastnich zajmbez ohledu na zajmy druhych¥poluprace (rovnost
vlastnich z4jm a zajmu druhychd kompromis (vyhra za cenuifiméienych Gstupk).
ZpuasobyieSeni konfliktni situace mohou byt rozmanité odvisll konkrétni situace.

RozliSujeme 3 zakladni strategieSeni konfliki — pasivni a negimé, individualné
zaméiené a integrd&ni.

Mezi komunik&ni strategie P reSeni konfliki mizeme z#adit vyjednavani amediaci.
Cilem vyjednavéni, jakoZto mozného ZigobureSeni problémové komunikace zalozené
na konfliktu je dosazeni dohody vSech #astnénych. Dohoda musi spbvat tyto
kritéria nestrannost(uspokojuje zajmy vSech stran; vysledek je pro kBgqxijatelny),
efektivhost (mére ¢asu a usili pdebného k dosaZzeni @&jl a pozitivnost vztahi
(zlepSeni vztalhmezi z&astrenymi stranami).

Mediace predstavuje dalSi ZigobieSeni konfliktni situace pomoci komunikace. Je@na s
o neformalni strukturovany vyjednavaci proces vgderediatorem. Jejim cilem je
dosazenteSeni konfliktuklidnym zpisobemza &asti vSechzainteresovanych stran
Témto z(Eastretnym stranam feSicim konfliktni situaci nabizi aktivni zapojeni
do vyjednavajiciho procesu. Mezi jeji zakladni ehkéeristiky fadime davérnost,
dobrovolnost, efektivnost, neformalnost, konstruktvni p¥istup, udrzZitelnost

a zplnomocreni. Pfi mediaci vyuzivame neverbalnich a verbalnich prkkmunikace.

Z verbalnich komunik&nich prvki je hlavnim progedkem mediacerozhovor.

K technikam vyuzitelnym ifp mediaci pati zejménaempatické porozungni, aktivni
naslouchéania dotazovani

Mediator je nezavislym progednikem, ktery se vfbchu mediace zasiuje
na zlepSeni vzajemné komunikace pieruSeni cyklu vzdjemného obviovani,
identifikaci potieb analezeni adekvatniha-eSeniu z(tastrénych.

60



/O

DeVito, A.J.Z&aklady mezilidské komunikaderaha: Grada, 2001.

Hol4, L. Mediace. ZpsobreSeni mezilidskych konfliktPraha: Grada, 2003.

Ktivohlavy, J.Konflikty mezi lidmiPraha: Portal, 2008.

Mikulastik, M. Komunikani dovednosti v praxPraha: Grada, 2003.

Misikova, M. Komunik&ni dovednosti. In JanousSkova, K. (EM&todické a koordinani
dovednosti v sociélnich sluzbach. Sbornik studijtézi: pro metodiky socialni prevence
a socialni kuratory pa¥ené koordinani cinnosti. Ostrava: Ostravska univerzita
v Ostra¥, Zdravotr-socialni fakulta, Katedra socialni prace, 2007.

Platava, |. Privodce mezilidskou komunikacirigtupy, dovednosti, poruchyraha:
Grada, 2005.

61



9 Efektivni komunikace - komunikaéni bariéry, aktivni naslouchani, asertivita

Cil kapitoly:

Vymezeni komunikénich bariér znesnadjicich komunikaci. Popis komunikai
dovednosti aktivniho naslouchani a uvedeni assrtjgko jedné z moZnosti sffujici
k efektivni komunikaci. Charakteristika efektivrdrkunikace.

Kli ¢ova slova:

Komunika éni bariéry

Aktivni naslouchani

Asertivita

Principy a charakteristiky efektivni komunikace

Na prostudovani této kapitoly budeteigbiovat okolo 3 hoditasu.

@3 Text je doplin odkazy na konkrétni kapitolu/y.
V textu se objevuje zkratkap pro socialniho pracovnika.

V textu se objevi schémata dokreslujici dané téma.

Vlastni text:

N

Komunikaéni bariéry

Komunikaéni  bariéry/zabrany/Sumy chapeme jako ipkazku vyskytujici se
v komunik&nim kanalu znesnadjici vyménu informaci mezi komunikujicimi.
Komunikani bariéry mohou vznikat ve vSech fazich komu#ikho procesu.
(Ktivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)

Komunikani bariéry nizeme dlit dle p¥i¢iny vzniku, percepénich chyb ¢i chyb
porozumeéni ainterpretace.

Z hlediskapriciny vzniku rozliSujeme komunikani bariéry interni a externi:

*interni — jsou dany osobnostnimi problémy (obava z n&lsp— nap. chwni hlasu,
slovni zasobadastniki, emoce, nefpravenost, fyzické nepohodli, nesadesnost).
*externi — ruSivy element z pragtdi (hluk, vizualni rozptyleni, vyruSovangkym,
nespravna vzdalenost). (Mikulastik, 2003)

DalSim gikladem internich bariér mohou byt tziKomunikaéni stopky (KO-ST),
nebo-li komunikaéni zéatarasy, které definoval Thomas Gordoniedstavuji ustalené
formulace, které lidéasto pouZivaji ve své komunikaci. Tyto zatarasy koikeci dale
nerozvijeji.
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Jednd se o:

Prikazovani, varovani, moralizovani, diovani rad, podovani, obwviovani, vyitky,
posn@ch, analyzovani, soucit, vyslech a nezgj@tomarkova, Slarnik, Vyrost, 2001;
Ulehla, 1999)

' Uvedte konkrétni piklady komunikénich zataras.
®

Percepgini chyby/perce@ni stereotypy/chyby v posuzovani predstavuji chyby
a nedostatky ve vnimani druhé osoby. Tyto chybynsohdy neuvdomujeme. Prayv
jejich uvdomovani vede k jejich moznémuegonani a eliminaci. Jedna se zejména
o halo-efekt, efekt posledniho dojmu, efekt noyagareotypy, projekce a dalsi:
*halo-efekt — jedna z n€pstjSich chyb vnimani a posuzovani, redukce hodnodleni
vn¢jSiho vyrazného (ne vSak podstatného) znaku osoby

*efekt posledniho dojmu — posuzovani druhého na zaklagosledniho kontaktu,
piedeslé kontakty jsou podlany

*efekt novosti— ovlivnéni vnimani druhého poslednimi, aktualnimi infornmace
*stereotypy — iracionalni posuzovani jednotlivcskupin a nérai skupiny lidi majici
n¢jaky spolé€ny znak, klasifikace lidi podle povrchnich vilastiios

*projekce — projekujeme do druhych své vlastni vzorce chfvéaadostatky, klady,
predstavy, druh obranného mechanismu. (MikulastiR320

DalSim rozliSovacim hlediskem jsoohyby porozumeéni a interpretace které se
pohybuji v oblasti zprogdkované. To jak porozumimecsehi, které je nAmipdavano
a jak si ho interpretujeme, zalezi na mnoha okoéubsnap. naieénikovi, posluchai,
obsahu sdleni a jehoformé, apod. (De Vito, 2001; Mikulastik, 2003)

Dale mizeme z#adit do komunikénich bariérchyby v ¥efi aslovni vatu (viz kapitola

¢.4), které jsme si uvati v ramci paralingvistiky. Tyto parajazykové praje mohou

znan¢é znesnatlovat komunikaci. Taktéz dvojna vazba znesigel moznost efektivni
komunikacgviz kapitola ¢.6).

' Zanvite se na komunikaci s druhymi lidmi — jaké komuhikabariéry jsou
. nejvice zastoupeny?

VSimrete si komunikénich bariér @i kontaktu s klientem zégginéné vami
a vaSim klientem.

Aktivni naslouchani

Nebo-li naslouchani zastréné. (Plaava, 2005) Schopnostktivniho naslouchani
je dulezitou komunikaéni dovednosti.Aktivni naslouchani by #to byt vyuzivano jak
v béZném Zzivok, tak zejména v pomahajicich profesich. Aby bylankoikace mezi
terénnim pracovnikem a klientendiind — aby fispela kteSeni problému, & by byt
terénni pracovnilktivnim posluchatem.
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Aktivni naslouchani fedstavuje pratelskeé, otew¥ené ,naladkni se, na klienta
prostifednictvim verbalni a neverbalni komunikace.

Aktivnim posluchaem ve vztahu ke klientovi budeme, pokud nasi aktiviyjadime
verbalré a neverbal&

Verbalni projevy aktivniho naslouchani :

- ano posloucham Vas,

prosim, pokraéujte

jak to bylo dal,

rozumim Vam,

hmm, apod.

Neverbalni projevyaktivniho naslouchani :

- prikyvovani

- udrzovani o&niho kontaktu — neuZzivat ufeny pohled bez mrknuti, neklopitio

- poloha tla — trup a hlava s#tuji ke klientovi, taktéz Spky nohou

- dodrZovéaniintimni zény klienta— nevstupovat svyntliem (svymi osobnimi &mi)
do jeho zony

- napodobovaniklienta- nesmi se jednat argsné napodobovani klienta, tdize vést
ke zesmiSnovani

- pouzivat vhodnowgestiku — vyvarovat se ndp agresivhim a panovaym gesim
(nap. zvednuty prst)

- usmeév —decentni, vhodny

doteky — v oblastiramen a pazi - sympatie &wdra (v gipact plate, zhrouceni klienta,

apod.). (De Vito, 2001; Mikulastik, 2003; R&va, 2005; Vybiral, 2009)

N
Al

Zéasady aktivniho naslouchani :
*Dejme druhému &dét, kdyz jsme s¢emu nerozurli, nebo jsme ztratili pozornost.

Sp:,Mohu Vas na chvili perusit?”
*Pokud jsme neporozuh tomu, co je sdlovano, pozadejme ropakovani

Sp: ,Pani Novakova, mohla byste, prosim zopakovat tslqumi ¥tu. Asi jsem Vas
dobe nepochopila. Rada bych si to ujasnila.”

*Nikdy nemluvme o tom, co druhy riekl. (NesnaZme se vkladat do Ust kligrib co
nam ve skuténosti nesdili. Nepfisuzovat klientm své vlastni mySlenky, fedstavy
a grani).

*Lidé potiebuji wdét, Ze jsme jim porozush. Dulezité je pouZivatshrnuti
azopakovani(zhruba po 5-10d&tach). Ritom se zar¥me na to podstatné.

Sp: ,Pani Novakova, mam tedy rozdtrtomu tak, Ze jste nezaplatila najem za minuly
mesic, vznikl Vam dluh, ktery denemate zeho zaplatit, jelikoZ jste veSkeré finance
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pouzila na chod doméacnosti, zejména na jidlo a [@kyVasi nemocnou dcerku. Byvaly
manzel Vam je8inezaslal vyzivne, takze jste tpbez peeiz.”

*Pokud aktivié naslouchame, pozname to v projevech druhého -adrse se k jadru
problému, kekonkrétn &jSim informacim. (Viz predeslé -Ndjemni dluh » nedostatek

financi » rozvedena klientka» absence platby vyZzivnéhd kientka Zijici
v domacnosti s nemocnou dcerou, ...).

Co nam napoméha k tomu byt aktivhim posluch&em?

*Opakovani

- zopakovani vlastnimi slovy, co klienteitl(, J& se t@’ pokusim zopakovat to, co jste mi
sclil, zda jsem Vam spravnporozundl. Pokud budete chtiteno dodat nebo objasnit,
zastavte ")

- opakovani vede k lepSimu pochopeni se, projew@jinu o druhého, &novani
pozornosti klientovym mysSlenkam a pdeit, rozvedeni fivodniho sdleni, ziskani
novych informaci, novych moznog&Seni problému

*\/citéni se do pocitu druhého

- vyjadieni pochopeni podit druhého slové (,To jste se musel/a citit strash)
i mimoslovre (o¢nim kontaktem, fikyvnutim)

- klient ziskava novy pohled na sveé pocity

- nezeslabovat a nezv@at pocity klienk (nepouzivat &ty typu — ,Ale vzdy to neni
takové strasné, jsou hor&for na svte./To je ale hrozna situace, s tim by sidul/
rady nikdo.”)

*\yptavani

- kladeni otdzek vede k vice informacim a kagpéni techto informaci (zejména otazky
typu ,Kdo, Kde, Kdy, Co, Jak?“,Jak to bylo dal, Co se jeststalo, Co byste jest
dodal/a?, atd.)

- udrzuje komunikaci mezi pomd&hajicim a klientenaktivité. (De Vito, 2001,
Mikulastik, 2003; Plaava, 2005; Vybiral, 2009)

' Pokuste se byt aktivnim poslu¢ben svého partnera. Site, o cem partner
® hovaril.

Béhem komunikace s partnerem ubeme vyuzivat 3 zakladni druhy chovani,
a to asertivni, agresivni a pasivni. Kazdéchto drutii chovani je osobité a vyz&ige se
urcitymi  typickymi projevy, které mizeme pozorovat jak vrown verbalni,
tak neverbalni. Nejefektiwsi komunikace zalozena na uspokojenit@ta zajmi se
neobejde bez kompromisu, tedy zlatéedhi cesty. Zlatou #&dni cestu v druzich
chovani, které davame najevéhiem vztali s druhymélovékem jeasertivni chovani
Pro chovani agresivni je typicka verbalni, ale talk&erbalni fevaha, ktera se poji
s dominanci. Pasivni chovani je naopak zaloZersubmisivit a plachosti.

Nasledr si uvedeme asertivitu jako dalSi zdroj efektivairunikace.
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Asertivita
fené se prosadit a branit v konkrétni situaci

Klasikem asertivnich projévv mezilidské komunikaci jé\. Salter, ktery v roce 1950
publikoval principy asertivity. Snazil se své Zakguwit spontannim a ifimérenym
reakcim, adekvatn reagovat na konkrétni pogty. Asertivni chovani se uplatje
zejména ve vypjatych socialnich situacichikpnfliktech, sporech, neshodach.

Charakteristiky asertivity:

*pomaha zvysovat seb&omi a sebelctu

*umoZiuje posuzovat své vlastni myslenky, emoce, pocitghavani a nést zaén
zodpowdnost

*pomaha jednat a vyjednavat a dosahovat kompromisy

*pomaha pekonavat nepohodu a nespokojenost

*umoZziuje sctlovat negijemna rozhodnuti

*vede ke znmdn¢ nazoru

*zlepSuje komunikaci.

Clovek chovajici se asertivi dokaze vyjatlt svij zamsr, popsat danou situaci, vyjéid
swvij nézor, trvat na svych pravech a neposkozovat goriwch, jednat otaens
a ugimne. Chova se sebejistrespektuje druhou stranu, nasloucha ji, je ochatesnit
svij nazor, jedn& klidé a uvolrené. Mluvi srozumiteld, jasre zretelrg, hlasi€, udrzuje
o¢ni kontakt, vytvéi pohodovou atmosféru. Dovede naslouchat, je eclpatpiijemny
a komunikativni spotaik.

Asertivni chovani sebouipasi: *vyjadieni svych pocit — tzv. feeling talk (nap ,To
se mi nelild), *soulad verbalni a neverbalni komunikace- tzv. facial talk Zlobite-li
se, tvdéte se rozzlobef), *uméni Fici ne — nesouhlas, uzivani ,ja“* — nemluvit
za skupinu, ale za sebejifjimat pochvalu — umeni prijmout pochvalyale takékritiku
— umeni prijmout kritiku.

Clovek jednajici asertivimaze vyuzivat nasledujicicisertivnich prav:

1. Pravo posuzovat své vlastni chovani, mysleni a eraduyt za & zodpowdny.
2. Pravo nenabizet omluvy.

3. Préavo zngnit swij nazor.

4. Pravofici — ,ja nevim®.

5. Préavorici — ,ja ti nerozumim®.

6. Pravorici — ,je mi to jedno*.

7. Pravo élat chyby a byt za&zodpowdny.

8. Préavo dlat nelogicka rozhodnuti.

9. Préavo posouzeni zodp&nosti zareSeni problétindruhych lidi.

10. Pravo nezavislosti na dobrélvostatnich.
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K asertivnim projerm vyuzivamenasledujicichechnik:

1. ,Obehranda gramofonovéa deska“ — uplatni svého naroku bez rozruSeni,
Gzkosti a Gtok. Souhlasit s tim, ctika druhy, ale stat za svym poZzadavkem.

2. ,Oteviené dvée" — vyuziti @i neopravené kritice. Schopnost povznést se
nad projevy druhého - ustaneme Klidni. Reagujeme pouze na pravdivé
informace.

3. ,Vzit vitr z plachet* — umeni pripustit vlastni chybu, omyl ity neZ dojde
ke kritice druhym. Podminka — nesmime byt v zajbtannych mechanisim

4. ,Dotazovani na nedostatky"— zji¥ovani pravé ficiny odmitavého a kritického
postoje druhého —pkritice se ptame na dalSi nedostatky.

5. ,Prijatelny kompromis“ — vede k uspokojeni obou stran. Sip@ v respektovani
a naslouchani druhého. ZaloZeny na zisku a &ti@apponi, Novak 1994;
Mikulastik, 2003, Vybiral, 2009)

Schémat.8 — Asertivni projevy

Hlava: mirné nakloréna dogedu, gitakava

O¢i: udrzuji &ni kontakt, pevazuji delSj
pohledy

Usta: reaguji girozere dle situace, mirny Ustu

Ruce: otewena gesta — dl&n vzhiru, volnd
gestika, volg podél Ela

Nohy: nakratené smirem k partnerovi, vedle sebe,
noha volrg pres nohu

Télo: natatené Kk partnerovi v mirném néklonu,

uvolnéné, girozené pohyby

Zdroj: Bélohlavkova, 2001, s.37-39, (upraveno)

Vedte s partnerem rozhovor zaloZeny na asertivnim dhioPozorujte chovani své
a partnerovo. Séte si své pocity.

Efektivhi komunikace

Vyuzivani komunik&nich dovednosti a vyhybani se komugikian chybam vede
k efektivni komunikaci.

Efektivni komunikace je ozkiavana také jako komunikaagravé, nebo takdunkéni
¢i kvalitni. (Planava, 2005; Vybiral, 2009)

Abychom si s druhou osobou vynili informace a tyto informace byly spravpredany
a pochopeny jetdezita znalost a dodrzovani pringigfektivni komunikace, ktera je
mozZna za witych podminek.
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Za efektivni komunikaci mizeme ozn&t komunikaci, ktera ma néasledujici
charakteristiky:

*nezkreslena— obsah s#leni pijaty prtijemcem odpovidéa steni, které chtl predat
sclujici

*platna — platné je takové stbni, které odpovida skuteosti, kterou symbolizuje;
pouzivani platnych, vymezenych, definovanych slov

*veéasna— informaci lze realizovatinnosti, informaci Ize vyuZzit

*ochota pFijimat — vztahuje se kifjimac¢i a zahrnuje zejména schopnost aktivniho
naslouchani. (De Vito, 2001; Mikulastik, 2003)

Pro zvySeni ochoty afipravenosti partnera ke komunikaci, tak aby bylakg¥ni
a dostala tedy svéh@eiu, jsou dlezité nasledujigbrincipy :

*volba adekvatnich komunika&nich prosttedka — kompatibilita slovni zasoby —
pouzivani slovni zasoby, kterou je vybaven komuidkupartner; pi odborrgjsi
komunikaci je teba pojmy definovat, vymezit

*vyuZiti neverbalnich komunikaénich prostfedki, zejména @&niho kontaktu —
dulezita role pi prvotnim kontaktu - zahajeni komunikace, intimkantaktu, znak
upiimnosti; @i skupinovém kontaktu — rovnammé rozloZeniyiz kapitola ¢.4

*fyzicky postoj — zaujeti tzv. ,otekené pozice” — mirné nakléni dogedu k partnerovi,
nekiizit nohy ani ruce; Zadouci je zrcadleni = zaujimétajnou polohu a pozici
jako partneryiz kapitola ¢.4

*prostorové souvislosti— proxemika zaloZzend nailplizovani a oddaleni, vyjddje
pojeti vztahuyiz kapitola ¢.4 (De Vito, 2001; Mikulastik, 2003)

DalSicharakteristiky zdravé komunikace (Vybiral 2009):

*bezprostednost reakce- neodkladat odp@d’ na pozdjSi dobu

*zajem o druhého— z4jem o druhého v rowrobsahové i vztahove

*reciprocita — vzajemna tvorba komunikace komunikujicich

*humor — humorné odlefovani tématu ne vSak na ukor druhého

*trikrat ne — nezatZzovat giliSnymi pozadavky, nepouzivat HliSnou Kkritiku
a nevyjadovatzklamani

*otevirenost —navazani naiedeslé a pokeavani

*uvolnéni — poleveni nafti, shrnuti a tzv. neformalnidea

*pozitivni komunikace — ,¢im je jazykova formulace negaté§i a ¢im vic nahani
strach, tim mé# je druhy ochoten s ni souhlasit a tim rychleji nazapomene.*
(Watzlawick, 1999 In Vybiral, 2009, s.231)

N
PalaN

Klienti se potykaji s nejizr¢jSimi problémy, které z&kuji jejich kEZzny Zivot. Jejich
situace je nefijemnd, mnohdy se nevztahuje pouze k nim samotafgrtaké k okoli.
Samotny problém klieft je chapan zapoénjako réco, co by nerflo byt. Je vSak
dulezité, abychom ifp kontaktu s klienty nevyjmenovavali pouze to, op rientlo byt.
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M¢li  bychom se vyhnout kritice, zapornym hodnocenim Kklientovy situace
avyjmenovavanitoho, co se klientovi nedfa

Nap. , To, Ze jste neza#istnana, ma Spatny vliv na Vasetd Budou si myslet, Ze se da
Zit i bez prace, nebudou motivovany"“.

» Vasecasté spory a hadky s manzelkou nemaji dobry vivMeaSe @ti, zejména dceru.
Pro¢ asi dcera utika z domova, pfmeni s vami?*

Namisto &chto wt, bychom néli pouzivat &ty kladné, které poukazuji nato, Ze igs to,
Ze se rodina potykd éanymi problémy, je schopné fungovat a své probléjgkym
zpasobemresit. VSe zaporné, |zéci kladrgji, lépe.

Nap. ,Co jste doposud udlala pro to, abyste naSla praci? VaSe slozita bytov
finanéni situace by se ufité zlepSila, pokud bysteékde pracovala. Nalezeni prace by
mohlo prispét také k zlepSeni manzelského vztahu.”

Dale bychom se i zangiit na to, co klienti umi, co jim jde, &em se jim d#.
Pouzivame&omplimenty.
Nap. , | pi‘es nedostatek financi si vedete deb- mate co jist, co na sebe a kde bydlet".

Nemli bychom klienty zatZzovat p¥iliSnymi poZzadavky - nesplnitelnymi cili a tkoly.
LepSi je zankit se na malé cile, vytit si, co klient udla do @Fist pro vyreSeni
problému.

Nap. ,Zajdeme spoléné na Grad prace a zeptame se néjaké zangstnani vhodné pro
Vas'.

Klientim bychom nerdli piilis ¢astovyjadiovat zklamani.

Nap. , Tolik jsem Vam ¥#il*, ,Vy jste n& tak zklamald.

Takeé zklaméanéi nedodrzeni spotmé dohody Ize vyjait kladngji, 1épe.

Nap. , Pokud nechcete zajit naifad prace, jak budeme Vasi situaggsit dal, jak si to
dale pedstavujete?”

Uved'te, jaké rozliSujeme druhy komunikach bariér.

d‘) Popiste komunikéni dovednost — aktivni naslouchani.
® Jak chapeme asertivitu?

V ¢em spaiva efektivni komunikace?

>3

Komunika¢ni bariéry zpasobuji gekdzku k dosazeni efektivni komunikace.
Komunikani bariéry se vztahuji ke vSem fazim komutikho procesu. Za formy
komunikanich bariér povaZujeme bariéry dlgigny vzniku (interni a externi),
perceptni chyby (hal6é-efekt, efekt posledniho dojmu, efekt novostereotypy,
projekce) a chyby porozuméni a interpretace (chyby zmisobené fe¢nikem,
posluch&em, obsahenii formou séleni).
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Schopnostaktivniho naslouchani je dilezitou komunikaéni dovednosti. Aktivni
naslouchani fedstavujepiatelské, otewené ,naladéni se, na klienta prostrednictvim
verbalni aneverbalni komunikace.

Za zakladni druhy chovéani vyskytujici se ve vzthzieezi lidmi povaZzujeme chovani
asertivni, agresivnia pasivni. Asertivni ¢lovék dokaze adekvareagovat na danou
situaci. Je empaticky, naslouchajiaispbi klidré a ugimné. Dokaze vyjadt svaj zanmer

a nazor, trvat na svych pravech a zatoweposkozovat prava jinych.

Mezi zakladni charakteristikgfektivni komunikace fadime nezkreslenost,platnost,
véasnost komunikace (obsahu s#leni) a ochotu piijemce naslouchat a piijimat
sdkleni. Za zakladni principy efektivni komunikace paéujemevolbu adekvéatnich
komunikaé¢nich prostiedki, vyuZivani neverbalni komunikace, zejména dmiho
kontaktu avhodné zaujeti fyzického a prostorového postoje.
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POZNAMKY
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.Nelze nekomunikovat. Kazdé chovani je komunikace.
A proto, Ze neexistuje nechovani, néde neexistovat komunikace."

Paul Watzlawick
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