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#UVOD

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

Jeho roz&pvani, kopirovani nebo vyuzivani mimo uvedené stade s ohledem

na autorska prava zakazano.

#Pouzivani textu

Text, ktery se vam dostal do rukou, slouzi vaSindigtim potebam. Jeho zatrem je
osvojeni zakladnich témat souvisejicich s mezibdskomunikaci, konkrétn

s komunikaci mezi socialnim pracovnikem a klientem.

Jeclenén do 9 kapitol, které sesmuji komunikaci s klientem ginaje vymezenim vztahu
socialniho pracovnika a klientags vymezeni socialni komunikace a jejich verbalaich
neverbalnich aspektmozné druhy konfliktnich situaci a jejitdéSeni,

po efektivni komunikaci.

Jednotlivé kapitoly jsou jednatrstrukturovany. Obsahuiji cil kapitoly, &tiva slova,
¢asovou narénost, poznamku, viastni text, ukoly, kontrolni édgzsouhrn

a dopordenou literaturu. Text je vékterych kapitolach obohacen schématy.

#1.Vymezeni profesionalniho vztahu socialni pracovnikiient

#Cil kapitoly:

Vymezeni pojmu vztah a profesionalniho vztahu doitia pracovnika a klienta.

#KIli ¢ova slova:

$Vztah$

$PFenos$

$Profesionalni vztah$

#Casova nara@nost: Na prostudovani této kapitoly budeteipbiovat okolo 1 hodiny
casu.

#Vlastni text:

#Vymezeni pojmu vztah

$Vztahs hraje dileZitou roli i komunikaci, nebt diky nfmu miZzeme komunikovat.
Komunikace rozliSuje kroghroviny obsahové taktéz rovinu vztahovou.

Zpisob, jakym lidé reaguji na chovani druhych, z&ehinéna na tom, v jaké situaci se
nachazeji a jaké jsou mezi nifiztahy$.

RozliSujeme #izné druhy vztalh— $osobni, pracovni, fatelské, intimni, formalni,
neformalni, kratkodobé, dlouhodol$ePrevedeme-li druhy vztahna profesionalni vztah
socialniho pracovnika a klienta jedna se o vztalegmi, formalni s postupnou
angazovanostitpchazejici do formy neformalni, kteryaie byt jak kratkodoby tak
dlouhodoby.

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

a prohlubovani vztahu. RozliSujeme zavaskppdminéné$(zaloZzené na vzorciégo

za réco) a$nepodmirgné$(zavazujeme se, aniZeo poZzadujeme). V pracovnich
vztazich pevladaji zavazky podméné. Profesionalni vztah socialniho pracovnika a
klienta je zaloZen na zavazcich podémiych — socialni pracovnik nabizi profesionalni
pomoc a klient spolupractipieSeni svych problém (Koptiva, 1997)

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

$1.Paatek vztahu$— podstatna je zejména fyzickétazlivost, obléeni, nazory

a postoje; z&na se rozvijet konverzace, vytvae prvni dojmy — poktavani
vztahu/ukogeni vztahu



$2.Sondovan$ — zji&'ovani zajni a zkuSenosti osoby druhé&ggkladame druhému sva
stanoviska, postoje, nazory; nalezeni sgrad@o, odklon od formalnosti
$3.Zintenzivnéni vztahu$— lidé spolu travi vicéasu, hovéi se o osobnichéeech,
dochazi k sebeodhalovéani, sdileni negativnich fgocgviji se silna vzajemnéideéra,
rozviji se prostor pro spalea tajemstvi

$4.Fizphasobeni se$- spojeni v podabidentifikace — vztah je spaie¢ prozivan; vztah
je ozn&ovan jako hluboky a vazny

$5.Vznik vazby$- zformalrni vztahu, jeho institucionalizace. (Hybelsova, 498
Mikul4stik, 2003)

Zda se konkrétni vztah rozvine do jeho posledrd,faalezi na obou partnerech (vSech
Ucastnicich vztal). VétSina vztal zistava na 2. a 3. Urovni, coz zalezi na forméach
vztahu. Prvniif faze vztahu jsou typické pfvztahy pratelské, kamaradskégale také
$pracovni§ zbylé dv faze zastupupvztahy intimni$. (Mikulastik, 2003)

Vzajemny vztah je velice fkhkou zalezitosti, musi se neustéle udrzovat. \tahw
k druhym lidem, zejména ke klientovi, je naSim miJeby vzajemny vztah byl prozivan
$pozitivné$, byl zaloZzen na respektu, rovnostiijgmnych pocitech a shéd Pro
vytvareni pozitivié ladénych vztali (= pacing) je padeba$empatie$

Pravidla pro udrZeni pozitivhich vztafsou nasledujici:

$Podpora druhého ve forn& slovni$

$Emokni sdileni$- zrcadleni emoci — napodobujeme emoce, pocitgdgdartnera
$Reprodukovéani, parafrazovani verbalniho projevu$ — po vyslechnuti$zpétna
vazba$

$Vzajemna divéra$

$Pomahani si$

$Usilovani o kladné pocity druhéhatlovékas$. (Mikulastik, 2003)

Ve vztahu niZe dochazetkpienosis — newdomé vyuzivanikivejSich vztali v novych
situacich, k novym lidem. Tentdgnos ve vztahové oblastiitie vazg ohrozit
profesionalni vztah socialniho pracovnika a kliemt&chto gipadech, kdy socialni
pracovnik neni schopen adekvijadnat s klientem na zakkadegativni pedchozi
situace, ktera je obdobna se situaci klient&asneho, je na misbdkazani klienta

na jiného kolegu. (Kajva, 1997)

#Vztah v poméahajicich profesich

Existujetada povolani, jejichz hlavni naplni je pomoc lidertzv. pomahajici profese —
lékari, zdravotni sestry, pedagogové, socialni pracovp&ovatelé, psychologove.
Kromé odbornosti hrajetezitou Ulohu v &chto profesich lidsky vztah mezi
pomahajicim a jeho klientem. Pacient ch&gtVékati, Zak si chce vazitditele, klient
duverovat socialnimu pracovnikovi. Hlavnim nastrojemcpranika v &échto profesich je
osobnost. Klient péebuje divérovat, citit se bezgay a @ijimany. (Kogiva, 1997)
#Kontrolni otazka: $Stru‘né vymezte vztah.

#Souhrn:

$Vztah$ je nedilnou sotasti komunikace. Na zaklagztahu mezi lidmi dochazi ke
komunikaci — vymin¢ informaci. Vztahy mohou nabyvatznych forem. Z hlediska
profesionalniho vztahu mezi socialnim pracovnikekhiemtem se jedna o vztah
pracovni, formalni s postupnou angazovanasttipazejici do formy neformalni, ktery
muze byt pojiman v kratkodoli# dlouhodobé perspekiivVztah ma procesualni
charakter — faz8potatku vztahu, sondovani, zintenziviini, p¥izpasobeni se vznik
vazby$ VétSina vztali zistdva na 2. a 3. drovni — jedné se o vzigpisatelské,
kamaradskéa pracovni$, zbylé d faze jsou typické pro vztat8intimni$.

Aby byly vztahy pozitivié vnimany, je nutné je neustale udrzovat Feastictvim
$podpory druhého slovni formoy emaénim sdilenim, reprodukovanima
parafrazovanim verbalniho projevu, zgtnou vazbou, vzajemnou dvérou,
vzajemnym pomahanim si a usilovanim o kladné pocitgiruhého$.



#Doporuéena literatura:

Kopiiva, K. $Lidsky vztah jako s@@st profese: psychoterapeutické kapitoly pro sodjal
pedagogické a zdravotnické proféseraha: Portal, 1997.

Mikulastik, M. $Komunikani dovednosti v pragi Praha: Grada, 2003.

#2.Hranice v profesionalnim vztahu socialni pracovnikklient

#Cil kapitoly: Charakteristika hranic v profesionalnim vztahu &lmiho pracovnika a
klienta.

#KIli ¢ova slova:

$Hranice$

$Hranice splyvavés$

$Hranice rigidni$

$Hranice polopropustné$

#Casova nar@nost: Na prostudovani této kapitoly budeteipbbvat okolo 1 hodiny
casu.

#Poznamka: Text je doplgn odkazy na konkrétni kapitolu/y.

#Vlastni text:

#/ymezeni hranic

Hranice zaujimaji eleZitou roli ve vztahu k druhym lidem, ohraniji tyto vztahy,
umoziuji jejich otewenosti uzawenost. Hranici ¢i okoli musi mit kazdy fungujici
celek, vSe co se nachazi uvititanice, je ustanoveno pro optimalni vyvojeadstavuje
ochrannou bariérutdi vnéjSimu swtu.

$Hranice ve vtahu mezi d¥ma lidmi$ = délitko urcujici, co je zalezitosti mou a co je
zalezitosti druhéhp (Koptiva, 1997, s.74)

Na hranice mizeme pohliZet ze dvou hledisek. Prvnim hlediskem fganice ve
$vztahu socialniho pracovnika a klienta$Druhym hlediskem jsou pak konkrétni
$hranice$nasSehdbklienta$ v ramci systér, ve kterych se pohybuje (rodina, prace).
Timto pojetim hranic se zabyval rfaptrukturalni pistup S.Minuchina v rodinné terapii.
$Vznik a udrZovani hranice$

Z pohledu Zivotniho cyklu dochazi nejprve k ¥ghi $hranice ja$— hranice psychicka
— vykleni sebe sama. S touto hranictek nerodi. Z hlediska vyvojoveho skevek
stava autonomni bytosti dikfstu, podsita z okoli, vyvoji kolem druhého azetiho
roku. Zpa@atku je vSak zajedno se svou matkou. K vymezergr&umniho psychického
prostoru dochazi v pubescenci a adolescenci -niigiichnice. Rozpu&hi nebo-li
propustnost hranic s&jé na zaklad navazani intimniho vztahu k druhému a rfsite.
Vyvoj ¢lovéka od dtstvi do sté snetfuje k wtSi oddlenosti, samostatnosti a nasledné
samot. (Kopriva, 1997)

$Hranice p¥i pomahani$

Hranice @i pomahajicim procesu zaujimaji vyznamnou roli. Eomabyvatidznych
podob nap $ splyvanis (propustné)$rigidni$ (nepropustné) hranicg hranice
$polopropustné$

$Splyvani$piedstavuje naruSenou podobu hranic v pomahajiciceptn kdy pracovnik
piebird zodpotdnost za zaleZitosti klienta na sebe. Splyvanajezené n&soucitu$
(ztotoZreni se se svym prgiEkem zgisobujici ztratu hranic). Pracovnik pomahajicich
profesi se nesmi nechat unést soucitedhbyse ale urt vcitit, mgl by tedy byt
$empatickys

Nekteri lidé si vytvaili hranice$uzawenéa nepropustné$ Zdaji se byt silnymi
osobami, ale ve skuteosti jimi maskuji svou pravou tiaryto hranice slouzi jako
ochrana ped okolnim sgtem.

Prirozené a normalni jsou hranice delustanovené, tedpolopropustné$—cloveék se
stara o své péeby a udrzuje zakladni sgdiacnost, vstupuje do vztéhs okolim



a [ijima, co se mu zda dobré a uZité a odmit4, co se mu tak nejevi. V. mnoha
piipadech pdebujeme hranice otéiv — zamilovani, tanec, spaéley prozitek.

Aby nedochéazelo k problémovym podobam hranic -ghevanici nepropustné hranici je
dulezité se chovadsertivné (zlata stedni cesta ve Zigobech chovani) $viz kapitola
¢.9%

S hranicemi ve vztahu sociélni pracovnik-klient\siutaké angazovanost socialniho
pracovnika. Z tohoto hlediskaire byt socialni pracovnik angazovamyeangazovany.
$Neangazovany socialni pracovnikojima svou préci jako vykon &enych

pravomoci bez osobniho zgjmu.

$Pro angazované socialniho pracovnika@ pomahani smysluplnainnosti, vede

k ptekonani pocitu osagtosti. Mize byt vSak také problémem yipadech, kdy dochazi
k $prebirani kontroly na klientem atendencim ok&tovani se pro klienta$

PriliSna angazovanost socialniho pracovnikeentedy vést k problematickym hranicim,
a to k hranicim rigidnim v podeét$nadbytetné kontroly$ nad klienty a ke splyvani

v podolg $obétovani se$pro klienty.

$Nadbyteina kontrola nad klienty$

Kontrola je progiedkem k udrzeni chovadlient v rdmci stanovenéh@du.

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

$Obétovani se pro klienty$

Pracovnik si p&ina tak, jako kdyby klient nebyl autonomni a kdyayisel jenom

na jeho pé. Obétuje se rad, ale zarokvge mu to pitézi. Okétavost se vSak fize tykat
taktéz spolupracovnik (Kopriva, 1997)

#Ukol: $Zanvite se na svou praxi, zda jste se setkali v rameigi@jiciho procesu

s problémovymi hranicemi — tedy rigiditou a splyivéh

#Kontrolni otazka: $Popiste hranice ve vztahu socialni pracovnik-klefejich podoby
$.

#Souhrn:

$Hranice ve vtahu mezi lidmi$chdpeme jakoditko urcujici, co je zalezitosti mou a co
je zélezZitosti druhého. Jedna se tedy o obeariicelku wci okoli. Hranice pedstavuje
ochrannou bariérutki vnéjSimu s¥tu. Hranice v pomahajicim procesu mohou nabyvat
raznych podob nap$splyvani$(propustné)$rigidni$ (nepropustné) hranicg hranice
$polopropustné$ Firozené a normalni jsou hranigpolopropustné$— ¢clovek je
schopen vstupovat do vztak okolim a fijimat vhodné podéty. Problematickymi jsou
vS8ak hranice propustné, které v kontaktu s kligiiggstavuji$obétovani se$a hranice
nepropustné, které nabyvaji podiitontroly nad klientem$.

#Doporuéena literatura:

Koptiva, K. $Lidsky vztah jako s@ést profese: psychoterapeutické kapitoly pro
socialni, pedagogické a zdravotnické profestraha: Portal, 1997.

#3.Profesionalni zdsady pi komunikaci s klientem

#Cil kapitoly: Vymezeni profesionalnich zasaifl komunikaci s klientem, které
podmiiuji vznik profesionalniho vztahu. Specifika komuatk s dtskym klientem.

#KIli ¢ova slova:

$Zasady profesionalniho vztahu$

$Profesni predpoklady$

$O0sobnostni Fedpoklady$

$Neutralita$

$Zasady slusného chovani$

$Prostredi$

$Etické zasady$



$Komunikace s ditskym klientem$

#Casova nar@nost: Na prostudovani této kapitoly budeteipbbvat okolo 1 hodiny
casu.

#Poznamka: Text je doplgn odkazy na konkrétni kapitolu/y. Text odkazuje na
dopliujici literaturu vztahujici se k tématu.

#Vlastni text:

#Vymezeni zasad profesionalniho vztahu

Zasady profesionalniho vztahu socialniho pracovaiklenta vychazeji $profesnich
aosobnostnich$iredpoklad pro vykon profese socialniho pracovnika. Neénén
duleZitou roli ve vztahu sociélni pracovnik-klientsagpuji$zaklady sluSného chovand
prostiredi$ ve kterém k profesionalnimu kontaktu dochazi. Vaségdniradt nesmime
opomenout obsahlou oblettickych zasad$

$Profesni a osobnostni fedpoklady$

Socialni pracovnik vykonavaji¢innosti spadajici do oblasti socialni prace musi by
vybaven teoretickymi poznatky, které aplikuje wpra#lusi byt tedy vzdlan v oboru
socialni prace,ifpadré v oborech fibuznych. (Zakor.108/2006 Sb.)

K osobnostnim fedpokladm pro vykon sociélni prace gatejména:

$empatie$(umeéni vcitit se do druhého, gdomeni si proZitki a pocifi druhého; jak se
klient asi citi)

$akceptaceq piijimani a respekt druhéhidovéka, brat druhého, takovy jaky je; vnimat
slozitost klientovy situace)

$opravdovost$(= kongruence, soulad se sebou samym a okolim Ach@e podle toho,
jaky skut&n¢ jsem; nabizime kliedtn pomoc a davame to najevo)

$flexibilita$ (schopnost fizpisobit se dané situaci; zkouSétmé zgsobyreSeni
klientovy situace a reagovat na &my)

schopnos$aktivné naslouchat$(naladni se na klienta prastdnictvim verbalnich

a neverbalnich prastdki; davame najevo, Ze klienta vnimam®wiz kapitola ¢.99),
$komunikaéni dovednosti$(verbalni i neverbalni obratnost)
$nestrannostHzaujimani neutralniho postojédr klientam, problénim, feSenim, ...)
(Gabura, Pruzinska, 1998pzniek 1994; Schlippe, Schweitzer, 2001)
$Nestrannostnebo-lineutralita$ je dileZitou osobni vybavenosti kazdého socialniho
pracovnika zejména v kontaktu s vice lidmi (sogdighdce s rodinou, skupinou).
Neutralita pedstavuje postoj poméahajiciho pracovnika ke Kimnt postoj, ktery
umoziuje pomahajicimu vcitit se empaticky do kazdéheritd. JednodusSe Ize neutralitu
chapat v nasledujicim vzor@neutralita—A=B$ - jestliZze je silny zdjem o A vyrovnavan
silnym zajmem o B. Neutralita se vztahuje k osobaletaké k probléfm, postojm,
reSenim, apod. Nevztahuje se tedy prirddna vice klienti, je dileZité ji povaZovat

za zésadu socialni praceti praci s jednotlivcem. (Schlippe, Schweitzer, 2001

$Viz Jonesova, ETerapie rodinnych systér Vyvoj v milanskych systemickych
terapiich Hradec Kralové: Konfrontace, 1996.$

$Zaklady slusného chovani$

JiZz od prvniho kontaktu s klientem vyuzivame pr#sjusného chovanigako je
pozdrav, podani ruky, nabidnuti mista, atd. V rama&ladi sluSného chovani vyuzivame
prvky verbalni (pozdrav) a neverbalni komunikaaa({dontakt, haptika, proxemika,
)

Patateni kontakt socialniho pracovnika s klienterdza vyznama ovlivnit naslednou
spolupraci. Mli bychom se vyvarovat néjznejSim percepnim chybam$(viz kapitola
¢.9)$ které zkresluji vnimani klienta. Odgdwku by n&l byt kontakt s klientem napin
$divérou, otevirenim sea motivovanim$ klienta k dalSi spolupraci. Projevem slusného
chovani je dale takcelkovy vzhled socialniho pracovnika$a jeha$osobnost$-
zejména tedy vhodnost obeni, dopiki, apod. (Gabura, Pruzinska, 1995)



$Prostiredi pomahajiciho vztahu$

Nemér daleZitou roli @i kontaktu s klientem zastad®prostiredi$ ve kterém

k pomahajicimu procesu dochazi. Pro navoz#ijgmné a dvérné atmosfeéry je
vyznamna samotna mistnost, jeji Uprava a vybauspigadani zidli/kesel apod. (Pease,
2001)

Pokud probiha pomahajici procedmo v mist bydlis€ klienti, maze byt atmosféra
muze byt tato navsva klienta v jeho firozeném prosedi chapana jako zasah

do soukromi. (Gabura, Pruzinska, 19R8zntek, 1994)

$Etické zasady$

Pomahajici vztah mezi socialnim pracovnikem a tei@nby n¢l vychazet také

z uritych $etickych zasadgako je$divérnost$ scklenych informacigochrana$
klientovych prav na soukromi. \fipadt pouziti klientovych adaj klienta informujeme;
informace

o klientovi neposkytujeme bez jeho souhlasu s Wiimgiipadi stanovenych zakonem
(ochrana zivota dulezitych zajni klienta ¢i jinych osob), zaréujemesanonymitus
ziskanych udaj (Rezntek, 1994; Zakor.101/2000 Sb.)

#Komunikace s détskym klientem

Specifickou formu komunikacea@dstavuje komunikace s &#m. Zakladnim
predpokladem usné komunikace s dtem je$znalost jednotlivych vyvojovych
obdobi ditéte od jeho narozeni po dospivaniomunikace je ovlivéina konkrétni
problémovou situaci, kterou s &&m a jeho okolim (néasgji rodinou)eSime,
zdravotnim a psychickym stavemdtiét. Komunikace s ditem by ntla byt zaloZzena
zejména n&empatii, aktivit &, trp élivosti, daslednosti, ugFimnosti a schopnosti
naslouchat$.(Matjcek, 2001; Plevova, Slowik, 2010)

Dité by mélo mit dojem, Ze je aktérem komunikacegdihvalime, ocgujeme,
povzbuzujeme. Skrze néprgjSi prednety, jako jsou nap hratky, se dostavame bliz
k diteti, vyuzivame projekceéi nejrazngjSich projeknich technik typu — tuzka-papir
(malovani, doplovani, apod.). (Plevova, Slowik, 2010; Spatenkéiralovéa, 2009)
Vyznamné je taktéz se zatit na neverbalni prvky komunikace — udrzovétpy oeni
kontakt, zaujmout stejnou pozici — dodrZet tzvkekegy horizont, usmivat se. Ngjstji
se v ramci kontaktu s ditem dostavame do osobni az intimni zény, v obthste ki
vyuzivdme zejména pohlazeni. Z hlediska gestikidmunikace mila probihat

bez pouzivani ,panovaych gest, které reprezentuji kontakt radité. Vzhled
socialniho pracovnika, prdstli a situani faktory také vyrazhovliviuji komunikaci
ditéte se socialnim pracovnikem a rigyrby byt opomenuty. (Plevova, Slowik, 2010)
#Kontrolni otazky: $Uvedte zdsady profesionélniho vztahu sociélni pracokhiént.
Uvedte specifika komunikace gtdkym klienter.

#Souhrn:

Zasady profesionalniho vztahu socialniho pracoarkkenta vychazeji

z $profesionalnich$(teoreticka vybavenost, poznatky, znalosthoaobnostnich$
predpoklad (empatie, akceptace, opravdovost, flexibilitajaltnaslouchani,
komunikani dovednosti, nestrannost) socialniho pracoviNleemérg dulezitou roli

ve vztahu sociélni pracovnik-klient zastaggaéklady slusného chovani$
prostednictvim nichZ se od péateiniho kontaktu s klientem zapojdverbalni a
neverbalni prvky komunikace$ $Prostredi$ v némz se vzajemny vztah uskaielje,
muze vyznama ovlivnit pomahajici proces, dale p&ksobnost socialniho pracovnika$
a jeho$celkovy vzhled$ V neposlednfadé nesmime opomenout dodrZzov&etickych
zasad$pri komunikaci s klienty.

Specifickou formu komunikace@dstavuje komunikace s &i#m. Zakladnim
piedpokladem usgdné komunikace s dtem je$znalost jednotlivych vyvojovych



obdobi ditéte od jeho narozeni po dospiva$, dalevyuzZivani$empatie, aktivni
komunikace, trp élivosti, daslednosti, ugsimnosti a aktivniho naslouchani$ Dit¢
chvéalime, povzbuzujeme, aageme, vyuzivame projekce a projekch technik.
#Doporuéena literatura:

Gabura, J., Pruzinska,$Poradensky proce® Praha: Sociologické nakladatelstvi, 1995.
Matgjcek, Z.$Psychologie nemocnych a zdrawbpostizenych di$. Jinatany:
Nakladatelstvi HaH, 2001.

Pease, A$Rec téla. Jak porozurt druhym z jejich gest, mimiky a postdgla$. Praha:
Portal, 2001.

Plevova, I., Slowik, R$Komunikace sdiskym pacientefh Praha: Grada Publishing,
2010.

Rezntek, I. 1994 $Metody socialni pracé Praha: Sociologické nakladatelstvi, 1994.
Schlippe, A.V., Schweitzer, $Systemicka terapie a poraden$tuBrno: Cesta, 2001.
Spatenkova, N., Kralova, $Zakladni otazky komunikagePraha: Galén, 20009.
Zakon¢.101/200 Sb.$o ochrare osobnich adaj, v platném zeni$.

Zakon¢.108/2006 Sb.$o socialnich sluzbach, v platnémeai$.

#4. Socialni komunikace jako prostedek vytvareni vztahu socialni pracovnik-klient
- vymezeni socialni komunikace, komuniké&ni model, teorie komunikace

#Cil kapitoly:

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

a charakteristika jednotlivych pritkohoto procesu. Uvedeni do problematiky
komunikanich modei a teorii.

#KIli ¢ova slova:

$Komunikace$

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

$Komunikaéni model — lineérni, interakéni, transakéni$

$Teorie komunikace$

$Socialni komunikace$

$Socialni styk (komunikace, interakce, percepce)$

$Evalvace$

$Devalvace$

#Casova nar@nost: Na prostudovani této kapitoly budeteipbbvat okolo 3 hodin
casu.

#Poznamka: Text je doplgn odkazy na konkrétni kapitolu/y. Text odkazuje na
dophujici literaturu vztahujici se k tématu.

#Vlastni text:

#Vymezeni komunikace

Komunikace sehrava vyznamnou ulohu v Zikazdého z nas. Je s@sti naSeho
kaZzdodennihodZného Zivota. V pomahajicich profesich, do ktergdime také socialni
praci, je komunikacetdezitym a nedilnym prvkem pomahajiciho procesu.

Ne vzdy si lidé rozumi a chpou, co nam druhshgd. Nag. polozime-li si otazku

» $co je to koruna?$, kazdy z nas si pod timto pojmerfedstavi Bco jiného. Nktera
slova maji vice vyznatna je dilezité s druhyn€lovékem hovdit o tom stejném,
abychom si porozuath.

$Komunikaci$ vymezujeme jakedlovani vyznani mezi lidmi, tedy sélovani vseho,
o ¢em lidé komunikuji. Komunikace se vaze k dalSim&oan proceém — socialni
interakci, spolénécinnosti a spoléenskym vztabm:

$komunikace a vzajemné fisobeni$- komunikace ma interaki charakter



$komunikace a spoléna ¢innost$ — ma doprovodnou fppraci — vzajemna stimulace
a koordinace pohyt) nebo rozvinutou (jfp spol&némieSeni probléri) podobu
$komunikace a spoléenské vztahy$- probiha vzdy ve vztazich. fikohlavy, 1988;
Mikul4stik, 2003)

$Charakteristika komunikace$:

Komunikace m@bsahové(vlastni obsah/téma &eéni) a$vztahové$roznmery (vztahovy
kontext, komunikujeme ve vztahu k druhym)

Komunikace jebdvojsmérna aktivita$s

Komunikace jebintencionalni$— intencionalita — mageky zanér, ocekavani, gel,
komunikujeme se zatrem

Komunikace jebneptetrzita$ — i kdyZ nehovéime — poslouchédme, coz znamen4, Ze
jsme aktivni, mini se naSe role komunikanta a komunikatora

Komunikace jeébnevratna$— nic nenizeme vzit zt

Komunikace jebneopakovatelna$- akt komunikace je jedidey, neumo#uje podruhé
zazit stejnou situaci. (De Vito, 2001; Mikulast203)

$Funkce komunikace$:

$informovat$ — predat zpravu, doplnit, oznamit, ...

$instruovat$ —navést, zasiit, nauwit, ...

$prreswdcit$ — ziskat gkoho na svou stranu, ovlivnit, zmanipulovat, ...

$pobavit$ — rozveselit druhého, rozptylit se, .(Mikulastik, 2003; Vybiral, 2009)
$Druhy komunikace$

$zamérna$ (komunikator ma pod kontrolou prezentovarsagzantrnas (obsah séeni
se neshoduje sipodnim zanmirem komunikujiciho),

$védomas$ (komunikator si usdomuje obsah a formu &dni)/ snevédomas
(komunikujici si swj projev plré neudomuije),

$agresivni$(utocna forma komunikaceypasivnis (Ustupna forma komunikade)
$asertivni$ (sebeprosazujici a respektujici forma komunikace),

$intropersonalni$ (vnittni monolog nebo dialog — Dostojevsk$)hterpersonélni$
(mezi dema nebo vice lidmi, iZe mit formu dialogu, rozhovoru, vyjednavani),
$skupinovas$(piitomnost vice nez dvou komunikujicickivasovéd (scleni je
piredavano SirSimu obecenstvu),

$jednosmérnas (role mluwiho a posluchge se neréni)/ sdvousmeérnas (role mluwiho
a poslucheée se gsfidaji),

$psanaPprostednictvim slova psanéha)/erbalnis (prostednictvim slova
mluveného)éneverbalnis (komunikace beze slov)

$primas$ (tzv. komunikace face-to-faceiimy kontakt)/sneprimas (zprostedkovana
pomoci meédia — televize, rozhlas, telefon, ...),

déle

$komunikace ¢inem$ (spaiva v konkrétnim jednéni; galantnost — @& dvéi, pomoc
- doprovod Klienta naifslusny dad, ...),

$agovani$(negimerené reagovani naddni, neadekvatnost; e nabyvat forem
verbalnich, neverbalnichéanych)

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

#Ukol: $Zanvite se na druhy komunikace, které nejvice vyuzpragtyku s klientys
$Komunikace je proces$ —probiha vzdy mezi dima nebo vice lidmi, ma tedy
procesualni charaktesowastmi komunik&niho procesu jsou tyto prvky — komunikator,
komunikant, komuniké, komunikai Sum, komunikéni jazyk, komunikani kanal,
zpétna vazba, komunikai prostedi a kontext.

$Komunikator$ — ,vysilaé“/mluv ¢&i — ten, kdo vysila #jakou zpravu; do svého
sdéleni promita svou osobnost, své postoje, nazory, @ty.



Gk

$Komunikant $ — , prijimac¢“/poslucha& — ten, kdo fijiméa vyslanou zpravu; jeho vnimani
je ovlivnéno jeho osobnosti, zkuSenostmi, prozZitky, vlastrdémery a cili.

$Komuniké (designéat/sdleni)$— vyslana zprava skené druhému. Zpravaibe byt
odliSrg chapana, coz vede Bkomunikaénimu Sumu$— nedorozurni v komunikacis
(viz kapitola €.9)$.

$Komunikaéni jazyk$ — komunik&ni zprava je stlovdna prosednictvim
komunikaniho jazyka. RozliSujeme konotativni a denotatiwysnam jazyka.
$Denotace=nézev, pojmoslovi$znama slova, ale i jiné znakiysymboly, kterym
rozumimej¢lovek si pod pojmy pedstavuje, co znamenaji; pojem - konkrétept,
do jisté miry objektivnidervena barva na semaforu, bila zebra na vozovce, ...)
$Konotace= emocionalni charakter$ sdleni je dotvéeno a doprovazernadou
konotaci, jsou subjektivni; souvisi s emocemi (pedij, bily, nas, pitel cloveka).
Vyznamnou Ulohu komunikaim jazyce hraji procesykdédovani (=p‘evedeni
mysSlenky do systému znal, prostiednictvim ie¢i) adekodovani (=porozunéni
sdélené informaci)$.

$Komunikaéni kanal$ —cesta, kterym je zprdva&dvana; médium fenaseni steni.
Za komunik&ni kanél povazujeme prvky verbalni i neverbalni korkace

a komunik&ni prostedky jako je osobni rozhovor, rozhovor piesnictvim telefonu,
emailu, apod.

$Zpétna vazba (feed back)$ +eakce nafijatou zpravu v podabpotvrzeni

a interpretace. #iPkontaktu face-to-face {fmy kontakt) je Usgsnost zptné vazby ¥tSi.
$Komunikaéni prostiedi$— predstavuje misto, kde ke komunikaci dochazi; vyzriamn
ovliviiuje cely pfibch komunikace. Nevhodnost priedi mize zgisobit vznik
komunikaniho Sumu.

$Kontext$ — predstavuje celkovy ramec komunikace. Sklada seaz&ghvnitini$ — to,
co se dje v nés, jak na nas ddvané fisobi asvnéjSis — stimuly na nasigsobici.
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

$4 ¢asovy$- casova posloupnost &@dni. (De Vito, 2001; Mikulastik, 2003; Rlava,
2005)

#Ukol: $Popiste kontext vasi komunikace s druhou osobggewedenych hledisek.
Zameite se na jednotliva hlediska kontextu komunikac&gntaktu s klienters.
#Komunika éni modely

Komunikani proces prosel gitym vyvojem. Na zaklaglitohoto vyvoje nizeme rozliSit
3 zakladni modely komunikace$linearni, interakéni, transakéni$. (De Vito, 2001)
komunikaci realizovanou od mlttho k posluch&. Mluvéi tedy mluvil a poslucha
poslouchal. Mluveni a poslouchani jsou povaZzovatazow odliSné dje. Tento model
neumo#uje vzajemné fizpusobovani komunikujicich, je vSak typicky pro konkadi
masovou — televize, novinycasopisy, ...- chybi zdefima zgtna vazba fjema.
Linearni model byl vystddn modelem$interakénim$, v némz dochézi k gtdani pozic
mezi mluim a posluch&m. Jedna osoba tedy mluvi, druha ji poslouch& giot
komunikujici vyngni role. Mluveni a naslouchani sgeloddlens.

V sowasné dob je na komunikaci nahlizeno jako na trarisdkproces, jedna se tedy
o0 $transakéni model$.V tomto modelu kaZzda osobégwbi sodasre jako mluwi

a posluch& Mluveni a naslouchani probih& gesarg, jedné se ode sokasre
probihajici.



#Ukoly: $P7i komunikaci s druhou osobou se z#® na vyuzivani jednotlivych model
komunikace. VyuZijte uvedené komudiikkanodely pi kontaktu s klienters.

#Teorie komunikace

#Skola z Palo Alto (Watzlawick, Bateson, ...)

$Predstavitelé této Skoly popsali 3 druhy vztai v lidské komunikaci$
$1.Symetricky$— na obou stranéch je tyZ druh chovani, ve vzgatdirazréna rovnost.
Nap. vypravi-li jedna osoba osjakém uspchu, uvede druhd ste&rvyznamny usgch.
$2.Komplementarni$— jeden dava,ifkazuje, kritizuje, radi a druhy spiSe poslouch&
a @ijima. Osoby si nejsou rovny. Namtec k dikti, ucitel k zakovi.

V obou vztazich ize dochazet vlivem okolnostifipresunu$ Ze symetrického
komplementérni a naopak. Nagomplementarni vztah ragi k détem se nize

v dosgglosti zmenit v symetricky a posléze v komplementarni vdgan sndru.

MuZe taktéZ dochazet azna$redefinovani$— aktivni pokusy o z&ému vztahu. Nap
komplementéarni vztah docent student - studeitenpolozit otdzku, aby ukazal, Ze toho
vi stejré jako docent, dostane se tim do symetrického vzialkeulocent svou odpédi
ukaze, SirSi repertoar znalosti.

$3.Metakomplementarni$— sp&iva p'eneseni kontroly nad vztahem - v tom, Ze jedna
osoba dovoluje druhé osglaby uzivala uitych manévi, nebo ji k tomu nuti. NapX
jedna bezmocaha Y se o B stara. X je v potizeném postaveni, ale sam se o n
vmaneévroval, vyplyva z toho to, Ze X cely vztahwyasi Urovni ovlada. (Mikulastik,
2003; Vybiral, 2009; Watzlawick, Bavelasova, Jacksk999)

$Watzlawick a kolektiv$ (1999) spatje moznosti lidského komunikovani ve 3
polaritdch, komunikujeme tedy:

$1.digitalné/analogow$

$2.komplementarré/symetricky$

$3.00bsazichnebo o vztahu$k piijemci.

$Digitalni komunikace$je nefastji verbdlni, je pevoditelna na znaky — Ize ji zapsat,
z hlediska logiky lze vyjéit negaci (ne). Komunikace — faxem, e-mailem, dexpis
$Analogova komunikace$e s¢tlovani neverbalni, postojem netioem, neni
jednoznan¢ prevoditelnd do znak mé podobu zvukovych, obrazovych, pohybovych,
tlakovych, aj. symbdl. Komunikujeme timto zZjsobem mnohem vice winych
situacich.

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

$Symetrickd komunikace$se tyka pipadi, kdyZ se oba parttiechovaji stejg.

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

$Komunikace o obsazich$e zangtena na genos informaci, naplje se zde f-ce
informativni acaste&ng instruktazni.

$Komunikace o vztahovych aspektechfe vzajemnym sgovanim — tak to vidim
tebe/sebe/nés. (Vybiral, 2009)

Mezi dalSi teorie z oblasti komunikaizime zejménarfstup$V. Satirové transakéni
analyzu a Rogersv pristup zaméfeny naclovéka$.

#PFistup V. Satirové

Vyznamna pedstavitelka americké humanistické psychologiedinre terapie -
$humanisticky smer$, ktery k nam pronikl zgatkem 80. let a na dlouhou dobu ovlivnil
vyvoj rodinné terapie. Je také znadmy pod pojn$omunikaéné-interak éni piistup$.
Jadro problémuiedstavujebnaruSena komunikaceainterakce$. Satirova poukazuje
na$4 nespravneé rigidni vzorce komunikace®redecleny rodiny k poznanithto



vzorai a k jejich$nahrazeni komunikaci otewenoL$ s vyjadovanim skuténych pociti
a s respektovanim pogitruhého. (Satirova, 2006)
#Transakéni analyza
Primarré vychazi z psychoanalyzyipodcem je americky psychigEric Berne$ ktery
ji rozvinul v $50.a 60. letech 20. stoleti$vezilidské komunikovani je mozno \tjako
vyhledavani a rozdavani pohlazeni (protoZe tagmt&ebuiji), ktera potvrzuji sebedctu
a sebepojeti. Stejrjako rozdavat pohlazeni jélézité je gijimat.(Vybiral, 2009)
E. Berne popsal 3 zakladnitgomby komunikace. Lidé spolu komunikuji na zaklad
svého sotasného rozpoloZeni — svého ego-stavu. MuZe setjedstav ega
$rodicovského, dosplého aditéte$. To, v jakém se komunikujici osoby nachézeji stavu
muzeme jednodusSe poznat dle verbalnich a neverbgmégeva. Stav, v jakém se prav
nachazime, séasto proniiuje, coz se promita do komunikace, kterou vededretsymi
lidmi.
Mezi charakteristiky komunikujiciho%rodi¢ovského$stavu ega riveme zeadit
nasleduijici:
- $neverbalni projevy$® soucitny pohled, lomeni rukama, ruce v bok, ¥ehy
ukazové&ek, sevené rty, apod.
- $verbalni projevy$: ,Na Vasem mist bych ...“, ,Rozhodg bych to tak
necklal.”,
.Nemél byste ... ." Je vyuzivano hodnoceni, kritiky a niaga
Ego-stav rodi ¢cerpa z$pravidel a zakoni$, které jsme ziskali $dststvi$
prostednictvim$vychovy$.Jeho uZiti je automatické, bezmyslenkovité, zaléZean
$napodokss.
Charakteristické znakgydospeléhos stavu ega jsou:
- $neverbalni projevy& prirozené, nenucené
- $verbalni projevy$: pouzivani &chto slov — ,podle mne, myslim si, ah&§sté
kladeni otazek, vyj&eéni vlastnich nazoru.
Komunikace vychazejici z ego-stavu déiépo je zaloZzena rerozumus$.
Komunikace vychazejici ze stavu egggtského$ma tyto projevy:
- $neverbalni projevy$® klopeni @i, kréeni ramen, hlaSeni se o slovo, atd.
- $verbalni projevy$: pouzivani slov — ,chci/nechci, budu/nebudu,
ucklam/neudlam*” — jednani zaloZzené na odndch a trestech (tzvéco za &co).
Komunikujeme-li na zakladego-stavu d& reagujeme jako bychom byli &i¢m,
vyuzivame$emociacitu$ (Mikulastik, 2003; Plaava, 2005)
Zadouci a idealni komunikaci je komunikace vychigzep stavibdosglyxdospily$.
Stav$dospEleého$vyuzivame v Bzné komunikaci, psebujeme-Ili se rozhodnout
(nap. navrhyteSeni klientovy problémové situace s naslednynénerh €ch
nejvhodrjSich zpmisohi reSeni). Stagrodi¢s je vhodny v situacickizeni a vedeni
(napr. doprovod klienta naiad prace, pomoc s vymvanim formulél). Stav$ditéte$
vyuZijeme pro situace tvivosti a hravosti (prace s klientem fegeni problému hravou
formou, nap. techniky typu tuzka a papir — nedokené vety, nedoka@ené pibchy,
apod.).
$Viz Berne, E.Jak si lidé hraji.Liberec: Dialog, 1992.$
#Rogersiv pristup zameéireny naclovéka (Person-Centered Approach)
ZakladatelsC.R. Rogers$ predstavitelshumanistického pristupu$ v psychologii.
Vzhledem ke komunikaci se&iptup zabyvéterapeutickym vztahem$
DuleZitou rolo hraje naslouchani, opravdovédavék méa byt v dialogu s druhym:
vstiicny a uvoliny, akceptujici, autenticky, zajimajici se, ma m&twecitit.
Pomahajici mé& navic: mit dobry sebeobraz sdm & bgbpeswdéen, Ze lidska povaha
je konstruktivni, spok&enskd, zaloZzena na sebe&ycimét oceiovat, naslouchat vlastnim
mysSlenkam.



$Empatie$ — uneni vcitit se do druhého, vyZaduje ztotéihse s druhym, ale zarave
oddaleni, oscilace mezigrstavou sama sebe v této situaci a zachovanlesirghhlavy;
$Akceptace$- prijmout ¢lovéka takovy jaky je, vede nas k vykad se na partnera

v komunikaci;

$Autenticita$ — opravdovost, kongruentnost, ve sbedm se sebou ma hfovek
takovy jaky ve skutnosti je, bez fetvaek.

$Rogersovska komunikace$

*mluvime @irozenym jazykem, dbame na to, aby nam druhy r@gymouzivame kratSi
véty, vyhybame se cizim slém, mluvime konkrétha jednoznéné, ponechavame
dostatek prostoru druhé stéariMikulastik, 2003; Vybiral, 2009, Vyaal, 1996)

$Viz Rogers, R.C.Zpisob byti.Praha: Portél, 1998. ~'$

#Vymezeni socialni komunikace

$Socialni komunikace$= sowést, slozka nebo aspekt socialniho styku zaloZzena
na vyneng informaci mezi partnery. Prégstinictvim socialni komunikace &djeme také
piedstavy, postoje a emocionalni zazitkyrifhlavy, 1988; Nakon@y, 1999)
Socialni komunikace probiha véittm socialnim progedi, tedy mezi lidmi. # socialni
komunikaci s druhymi lidmi uzivamgverbalni i neverbalni prostedky$,které vedou
ke vzajemnému ovlisovani a vyjatbvani vzajemnych vztdh Ovliviiujeme se
prostednictvim$ieti$, kterou povaZzujeme za univerzalni komusikigorostedek, ktery
je dophovan neverbalnimi systémy, které mohou v komuirika procesu vystupovat

i samostaté.

$Socialni styk$= realizace celého systému vaiatoveka, realizuji se vém jak
interpersonalni vztahy, tak vztahy sg@eské, odhaluji se wm nejen emocionalni
vazby, gitahovanici odpuzovani, ale pétsem i spoléenské vztahy — neosobni vztahy.
V ramci socialniho styku rozliSujeme 3 zakladnieddp : (jedné se ditnavzajem spjaté
stranky socialniho styku)

$1.komunikaéni$ — vymeéna informaci — vyrina redstav, ideji, nalad, podgitpostoj,
..., informace jsou rozvijeny, formovany arggiovany.

$2.interakéni$ — vymena aktivit a spokénacinnost, gisobeni lidi na sebe navzajem;
mezi druhy interakci p#t spoluprace — kooperace a sotgpé — kompetice, konkurence
$3.perceptivni$— vzajemné vnimani, poznavani a pochopéastiki styku, jak jsou
Gcastnici socialniho styku vnimani, vnimé&idveka clovékem, vytvaeni dojmi

o druhéntloveku; souvisi s identifikaci, empatii, vytienim gedsudk, atd.
(Ktivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)

$Jak si sElujeme, co si chceméict?$

$Slovy$-— verbali — verbalni komunikace

$Mimoslovné$ — neverbdldé - neverbalni komunikace

$Ciny$ — aktivitou, jednanim, chovanim.

Cin — v3e co dame a co ma ity hodnotovy dopad. Nejde pouze o to, ¢tadche, kdyz
hovaime, ale co jsmedhli predtim a jde i o to, co&tht budeme. Z hlediska
problematikycint nas zajimaji 2 stranky$hodnotova stranka$naseho stovani

a moralni -$evalvani a devalvani$. (Krivohlavy, 1988)

Kazdy socialni styk ma v sélmaboj hodnoceni — tedy naznakeho pozitivniho

a negativniho.

$Evalvace$- je zaloZena na pozitivrvyjadceném vztahu, ktery vede ke zvySovani
hodnoty tohoto vztahu.r@dstavuje projevy Ucty a vaznosti vzajemneého stilezi
kladné projevy vzajemného stykuigzeno:

$,N ékdo se n& zastane za mé néfpomnosti. NNkdo se né zastane, kdyZ jsem nepravem
osa‘ovan. Nekdo se mnou jedna otégné, nic pfede mnou neskryva. &kdo ma o né
zajem, ... .'$



*$Devalvace - je naopak zaloZena na negatiwyjadceném vztahu, ktery vede

ke sniZzovani hodnoty tohoto vztahu. Projevy nelgyaznosti, snizovani a ponizovani
charakterizuji devalvaci vzajemného styku. Meziategi devalvani projevyiadime:
$,N &kdo ¥ k#ivé obvinil za mé nefitomnosti. Nekdo zneuZzil mé dvéry. Nekdo m¢
pifed druhymi urazi. Nkdo se ke m#chova hrul, necitlive,... .“$ (Kiivohlavy, 1988;
Mikul&stik, 2003)

#Ukoly: $Zanvite se na evalvaci a devalvagi gomunikaci s druhou osobou. Vsimejte
si pozitivnich a negativnich hodnoceni vzighSich klient.$

#Kontrolni otazky: $Charakterizujte pojem komunikace, stme popiste jeji funkce,
druhy a modely. PopisSte komundké proces a jeho prvky. Vymezte komunikaci socialni
a jeji vazbu na socialni styk. Uite vyznam evalvace a devalv&e.

#Souhrn:

$Komunikaci$ chapeme jakedilovani vyznani mezi lidmi. Na komunikaci nahlizime
z hlediska jejfobsahové$tranky (co je sdlovano) a strankgvztahové$komu je
sdlovano). Komunikace se vztahujeskruhym lidem$, ma swij $zamgr$, je
$nepretrzitd$ (sttidame role mlugiho a posluchze), $nevratnd aneopakovatelna$
Komunikace pini &el $informovanosti$— ma zpravu fedat, oznamit, doplnit,
sinstruktaZes — ma nauit, navést$pireswdéeni$— pomoci ni mzeme ®koho ziskat na
svou stranu, ovlivnit, ale také zmanipulovamobaveni$- rozptyleni, rozveseleni
druhého.

Komunikace niZze nabyvatirznych podob, z tohoto hlediska rozliSujeme jedwuétli
$druhy komunikace$ od komunikace iimé az po metakomunikaciiifPozliSovani
jednotlivych druli komunikace hraje vyznamnou roli s kym, jak agdtomunikujeme.
Komunikaci musime chapat jakprocess, ma procesualni charakter a kazdy z firvk
tohoto procesu ma 8yucel. Podstatou komunikace je&dvani$informaci — sclent,
komuniké$. Pivodcem tohoto sdeni je$Skomunikator (mluv &i, vysila)$.
Komunikator myslenku, kterou chcedtitl $zakoduje$— prevede do systému znak
zakodovani #e¢. Zakdédovana informace $&omunikaénim kanalem$dostava ke
komunikantovi (poslucha prijimac). Prijemce informacBdekdduje$ Komunikator
dostavabzpétnou vazbu$o prijaté informaci — nastava vyéna roli.

$Socialni komunikace$e sowasti, slozkowi aspektem socialniho styku. Je zaloZzena
na vynmeng informaci mezi partnery v &itém socialnim progedi. Progednictvim
socialni komunikace stijeme své fedstavy, postoje a emocionalni zazitky.

Socialni komunikace Uzce souvisi®®cialnim stykem$v rdmci khoz se realizuji
interpersonalni a spdlenskeé vztahy. Sociélni styk #f@ navzajem spjaté stranky:
$komunikaéni$ — vymeéna informaci $interakéni$ — vymena aktivit a spoknacinnost
asperceptivnis — vzajemné vnimani.

$Hodnotovou a mordlni strdnku$ naSeho stHovani reprezentuje$evalvace a
devalvace$
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#5. Neverbalni komunikace ve vztahu socialni pracovk-klient- vymezeni
neverbalni komunikace - druhy neverbalni komunikacegvizika, mimika, kinezika,
gestika, posturologie, proxemika, haptika, chronenkia, teritorium, rekvizitové
prostiedky a celkova image, neurovegetativni reakce, pdmagvistika —
charakteristika)

#Cil kapitoly: Uvedeni do problematiky neverbalni komunikace walwz socialni
pracovnik-klient. Vymezeni zékladnich diuheverbalni komunikace a jejich aplikace na
vztah sociélni pracovnik-klient.

#KIli ¢ova slova:

$Neverbalni komunikace$

$Vizika$

$Mimika$

$Kinezika$

$Gestika$

$Posturologie$

$Proxemika$

$Haptika$

$Paralingvistika$

$Chronemika$

$Teritorium$

$Rekvizitové prostedky a celkova image$

$Neurovegetativni reakce$

$Paralingvistika$

#Casovéa nar@nost: Na prostudovani této kapitoly budeteipbbvat okolo 4 hodin
casu.

#Poznamka:V textu bude pouzivana zkratka pro neverbalni kakaan NK a
komunikaci verbalni VK.

#Vlastni text:

$Neverbalni, nebo-li také nonverbalnii mimoslovni komunikaci, chapeme jakare¢
téla, komunikaci bez pouZziti slov$ Tento druh komunikace pouZziva presta
neverbalni povahy arpdstavuje komunikaci odehravajici se preshictvim pohybu
v prostoru, gestikulace, mimiky, apod. (Vybiral 020

V literature se nizeme setkat také s anglickymi vyrazy pojmenovaimjioeverbalni
komunikaci, jako jso$nonverbal communication, bodily actiona body idom$
Neverbalni komunikace jako stastskomunikace socialn$ pIni svou funkci ve vazb
na komunikaci verbdlni - tuime $nahradit, zvyraznit, odporovat ji, nebo nenit jeji
vyznam$. Celkovéchovani niize byt neverbalni komunika$fegulovanqg zesilovano
nebozeslabovano$.

Neverbalni komunikace se odehrava natdeme urovni, jeji vyznam je vice
$konotativni$. VEtSinu prviki neverbalni komunikace stovek nawi v détstvi —
$napodobou$

NejvétSi vyznam v oblasti neverbalni komunikace je kiada neverbalni projevy

v oblasti$obli¢eje a hlavy$ (kontakt @ima a mimika), pot&pohyby rukou a pazi$
(gestika) d@pohyby a pozice &la a nohou$(posturologie). (Mikulastik, 2003)
$Funkce NK$:

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

$3.vyjadiceni emocifzvladnuti emoci a navrat do rovnovahy)

$4.vyjadieni interpersonalniho postojegpochyby, naléhavost)



$5.uskuteénéni sebevyjadreni$ (sebeprezentace). (Vybiral, 2009)

$Druhy NK$:

- druhy NK jsou dleny podle prosedki, kterymi aktér séluje:

$pohledy — vizika — @ni kontakt$

$vyrazem obliéeje - mimika$

$pohyby — kinezika (chironomie/chirologie, posturabgie, gesta)$

$vyraznymi pohyby - gesta$

$postojem - posturologie$

$prostorovym umisnim - proxemika$

$doteky - haptika$

$¢asovosti — chronemika$

$osobnim prostorem — teritorium$

$rekvizitami a celkovou image$

$reakcemi na pisobici podréty — neurovegetativni reakce$

$parajazykovymi projevy — paralingvistika (mezi VK a NK)$. (Kiivohlavy, 1988;

Mikul&stik, 2001)

#Vizika = O¢ni kontakt (Pohledy o)

$,Ret o¢i a nadich pohled$

=$komunikace pros¥ednictvim pohledi$

- nejrychlejSi zachyceni druhého pomoci pohledu,tprdeictvim zraku jsou
dekodovana mnoha neverbalnéledi

- pohledy se nachazeji uanych variantach, Zigobuje to pohyb old, vicek, ras,
oc¢nich svah

- ddalezita uloha p regulaci socialni interakce (¥bném kontaktu vyzyvame
prodavée, ¢isniky)

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

- pii styku s klientem by & o¢ni kontakt zabirat okolo 60%asu v pab¢hu
rozhovoru. (Kivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003; Tegze, 2003)

Vzéjemné setnuti pohled povazujeme z&vrchol neverbalni komunikace$

RozliSujemeb2 rozdilné kvality$:

1. Pohled z ¢i do ai mazZe byt vyvrcholenim ffatelskych vztal, projev nej¥tsi miry
vzajemneé dveéry.

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

Oci jsou prednEtem zajmu vice nez 100 I&iFyziology$zajimaji @i jako slozity

smyslovy organ$psychology$ako informani kanal. Uloha & pri styku ¢lovéka

sc¢lovekem, tj. v socialni interakci jeiteZita z hledisk&socialni percepce$ co ndm

oci rikaji o osobnosti druhého, o jeho psychickém sta\jeho vlastnostech a jeho

vztahu k nam. (Kvohlavy, 1988)

$Zmeéna praméru zornice$

Fyziologicky — podivame-li se do &la — panenka se zmensi (pupilarni reflex), divime-

se do tmy — panenka se razSi

Pramér zornice se vSak &ni v zavislosti n&emocionalnim stavu$- ¢lovek citove

vzruSen — velké zornice/zlostilpveék — malé zornice(Pease, 2001)

#Socialni pracovnik-klient a @&ni kontakt

Béhem poméhajiciho procesu s klientem B a&ni kontakt socialniho pracovnika

zabirat okold60%$ ¢asu rozhovoru. Socialni pracovnik by ted§l ®dostate&né$

a$neustalefudrzovat ¢ni kontakt. Bi kontaktu s vice klienty by tent@oi kontakt ngl

byt $distribuovan rovnomérn é$ — komunikace progtdnictvim pohled se viemi

klienty. Ci jsou zdrojem informaci, co se v klientowjé, co proziva. Plachy klient bude

oc¢ima uhybat, bude se jednat o pohled nestaly. Pddileta nedobrovolného spiva



ve vyhledavani jinych cilovych podti neZz osoby socialniho pracovnika. Klient
agresivni se fize pokusit o &ni souboj a klient Uzkostny stiuje zrak k zemi.
#Ukoly: $VyzkouSejte si komunikaci préstnictvim oniho kontaktu ve vztahu k druhé
osol¥ ¢i v zrcadle. Sledujte projevyiopartnerovych. A pouZiti zrcadla sledujte projevy
svych @i.$
#Mimika (Vyrazy tva ie)
$,Co si sctlujeme vyrazem olileje“$
=$ komunikace prosk¥ednictvim obliceje$
- zaujimaji v NK gedni misto
- nejvyrazrjSi sctlova¢ emoci
- vyjadiuje, co jedince proziva, jaky ma vztah kelsdi a k objektu
- nejde jen o empatické veiti do emoniho stavu druhého, ale také o adekvatni
porozungni
- vyjadiuje momentalni psychicky stav, ale také émayraz charakteristicky
pro jedince
- svaly v obl&eji umoziuji vice nez 1000aznych vyraz obli¢eje (Ktivohlavy, 1988;
Mikul4stik, 2003; Tegze, 2003)
$PI& asmich$iadime mezi nejvyrazisi neverbalni mimické projevy. RozliSujerfié
primarnich emoci$ve vyrazech obleje:
$Stésti-nesesti$
$Nedekavané grekvapeni-splréné atekavani$
$Strach a baza-pocit jistoty$
$Radost-smutek$
$Klid-roz &ileni$
$Spokojenost-nespokojenost, az znechuceni$
$Zajem-nezajem$
Kromé $primarnich emoci$rozliSujeme tak&sekundarni$— odvozené emocionalni
vyrazy oblteje, pro které je typické rychlé vy&tani jednoho emocionalniho vyrazu
druhym, dojde tak k splynuti vyrazjednacast obléeje vyjaduje jednu emoci a druh&
druhou, leva polovina ol#¢je vyjaduje réco jiného nez prava, aktivace svalovych
komplexi obli¢ejovych sval, které jsou innosti @i primarnich emocich.
Sekundarni emoce ve vyrazech &bjé jsou snadiji ovlivnitelné $kulturn &, vychovou,
spolaenskymi pravidly anormami$. (Kiivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)
Lidska tvé& je sloZena ziiznych oblasti -$oblastéela$ (prekvapeni) aobogis (strach),
soblast i (smutek) gbvicek, oblast dolniéasti obliceje$ — tvde, nos (isti) a Usta.
Pozorovatelé s#di podle toho, co vypozorovali v obdiji sledované osoby — zejména
v oblasti @i.
RozliSujeme 2 obtiejové zony -$¢elo, nos a & adolni polovina obliceje se rty$
(Ktivohlavy, 1988)
#Socialni pracovnik-klient a mimika
Pt komunikaci s klientem mohabista$napowdét o aktualnim stavu klienta, ibeme
jimi vyjadrit radost, smutek, nadSeni, odpor apod. Vyznamnysipdkem komunikace
usty je$usmeévs, ktery je sdlovacem radosti, pohody a uvani. U socialniho
pracovnika je ukazatelem povzbuzeni, éo¢a pochopeni. Pomahajici by s& m
vyhnout Usmivim ironickym, rozpéitym a strojenym, které celou komunikaci
komplikuji. Usnévy
u klienth mohou signalizovat rozpaky, nejistotu.
#Ukol: $Sledujte vyrazy ohleje pi kontaktu s druhou osobouifhnévu a radostis
#Kinezika (Pohyby téla)
$, Rec pohyhi* $



=$zabyva se pohybydla a jehoéasti, pouziva se taktéz termit kineziologie
a kinetika, zahrnuje vSechny druhy pohyhi$; fadime k nfschironomii, gestiku
aposturologii$. (Kiivohlavy, 1988)

$Chironomie/chirologie$ = tvaii ¢ast kineziky a zabyva se pohyby rukou, zvIa&asi
tvori fe¢ lidi s postizenim sluchu. @iohlavy, 1988)

$Gestika$= viz dale$

$Posturologie= viz dale$

Vedle$pravych (autentickych) pohyhi$ rozeznavame v rdmci kinezil®nepravé$
tzv. $parakinetické projevy$. Jde v nich o neverbalni signaly, jak maji byt pravé
pohyby interpretovany (chci-li ukdzat smmohu ukazat rukou, prstem, hlavou).
Kinezika se soustd’'uje na pohybovodinnost jednotlivéh@lovéka a na pohybovou
souhru celé skupiny lidi.

Jsou-li dva lidé spolu, tZeme sledovat kazdého zwéaebo dohromady, hovimne pak
o0 jejich$harmonii-disharmonii, koordinaci-diskoordinaci, souladu-nesouladu$
Dulezita je souvztaznost dvou komunikujicich, poksmbj ve sho&l— pacing, zrcadleni —
$pozitivni vztah$, pokud shoda nepanujebnegativni vztah$

Nejcastji studovanym jevem j@napodobovani — imitacegté se dime jiz v ditstvi

od rodtu). (Kiivohlavy, 1988)

#Socialni pracovnik-klient a kinezika

Socialni pracovnik se v fisehu komunikace s klientem z&haje na jednotlivépohyby
rukou, nohou atbec celéhoda klienta. Mezi neuddomované pohyby klienta gat
zejména hrani s rukama, kapesnikem (jinyadpetem), Skrabani na hlaykyvani
nohou, pohupovani celéhdld apod. VSechny tyto projevy signalizuji gdpnejistotu

a uzkost.

#Gestika (Vyrazné pohyby)

= $komunikace pros¥ednictvim vyraznych pohyhi nékteré ¢asti organismu,
nej¢astji rukou, nohou, hlavy nebo celého éla$

- vyznam gest zavisi na kontextu, konkrétni @ésahlultue

- gesta miZzeme charakterizovat slo¥n(Kiivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)

Gesto jako sociathkomunikani prvek gedchazi zrodu jazyka o jeden milion let. Gesta
zaujimaji v sociélni komunikaci mindnou roli. Znézaduji urcitou $ideu$ ktera ma
byt scklena — $}Jdelas-li to, zlomi mi to srdceb — je doprovazeno celym souborem
pohyhi. Gesto nazralje to, co by bylo mozntici $slovem$ ale co je pece jen
srozumitelrjSi, kdyZ se to ukdze. Gesta magitou tvarivou silu, kterou nemaji slova.
Vedle$emocionalniho hlediska%e gesta podileji riszvySovani nazornostire¢éeného$
(nazorné pohyby rukou jak se c&@. Mohousdoprovazeta dokreslovats to, co se
tika, ale mohou tak&vyjadiovat pravy opak$ (matka synovi — oZese, ale je z toho
ne§’astnd). (Kivohlavy, 1988)

$3 zakladni skupiny gest$

Silustrace$— dokresleni, nasénovani,

$regulatori$ — upozorgni na rco nebo rkoho,

$znaky$— nag. palec nahoru — O.K., do} situace neni O.K. (Mikulastik, 2003)
$VédoméS$pouzivani gest fada gest byva pouziggzamérn é$, ten kdo jej pouzil je si
toho wdom. Existuji vSak i takova gesta, kter&seuwdomujemes$a zjistime je

nag. pii videozaznamu. Gesta ouiivji $vlivy kulturniho prost fedi$— pravidla
pohybové etikety, ale také etnické vlivy — Italqy@uzivaji ruce, Araboveé gestikuluji
celym €lem, Anglicané pouZzivaji pouze drobnou gestikulaciiyghlavy, 1988)
#Socialni pracovnik-klient a gestika

V komunikaci mezi socialnim pracovnikem a klienterohou gesta — zejména
komunikace pomod$rukou$ - u pomahajiciho signalizovatijeti/negijeti, otewenost,



hrév, zklamani apod. Klient pohyby rukou dapje a dokresluje mluvené slovo
a poukazuje tak na své it rozpoloZeni. Socialni pracovnik by némyraznou
gestikulaci opomijet a &hby se na ni v gibéhu komunikace s klientem z&iit.
#Ukoly: $Sledujte vyrazné pohyby partnerovkatpsi hadce a bzné komunikaci
(spokojenost). Vyuzijte zrcadldi postupu bez druhé osoby a pozorujte své vlastni
projevy$
#Posturologie/Posturika (Poloha &la)
$, Rec naSich fyzickych postbjdrzeni #éla a polohovych konfigurac$
= $neverbalni komunikace pomoci polohy, pozice a page téla$
ovlivnéna temperamentem, kulturou, kvalitou mezilidskyetaiti a psychickou
atmosférou
- teélesna poloha naznaje, co se &e s danou osobou nyni a co stod
i v predchazejicim okamziku a do Zn& miry naznéuje, co se bude dit i dale.
(Ktivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)
Clovek mize zaujimatizné polohydla. Mezi zakladni polohjadime polohu
$otewenou, poloote¥enoua uzawenou$
$O0tevicend$— clovek sedi uvolng, ruce a nohy nejsou #ikené ¢lovek je schopen
prijimat podréty z okoli
$Polootewend$— charakteristické je #keni rukou a nohou
$Uzawena$- ¢lovek je schouleny (do vajka), €lo pasobi uzSim, mensim dojmem,
ruce a nohy jsou zkzeny.
$Fyziologie$rozeznava 3 zakladni polokilpveka: $vestoje, vsed a vlieze$ Pri kazdé
z nich mohoutznécasti €la zaujimat rozmanité polohy. Polokatpoukazuje na
vzajemny vztah dvou komunikujicich. Pokud jsou péeyshod jedna se &pozitivni$s
$vztahs zalozeny na sympatii a porozém. Naopak nepanuje-li shoda, héwoe spise
0 $negativnim vztahu$ nesympatii. (Kivohlavy, 1988)
#Socialni pracovnik-klient a posturika
Socialni pracovnik by sedhv kontaktu s klientem zagtit na$polohy$klientova &la.
Uzawena poloha s3déi o sklicenosti, Uzkosti, naopak poloha atewa poukazuje
na schopnost klientaipnout podavané informace a jeho sebetgai.
#Ukoly: $P7i bezné komunikaci s partnerem (zaloZzené na spokojempshod|i)
se zargite na jeho polohu, postoje a poziekat P/ komunikaci s partnerem (zaloZzené
na nepohodli — nap hadka) se za#ite na jeho polohu, postoje a pozidats.
#Proxemika (Prostorové umiséni)
$,Sdélovani piblizenim a oddalenin$
=$prostorové umiseni U¢astniki v prostoru a orientace v #m$
- proxemicka komunikace se usktitaje prevazrgé $opticky$, ale takébsluchow$ —
akusticky $¢ichové$ — olfaktoricky,$dotykem$— taktiln a$propriocetivné$ — na
zakladt signah ze svalstva. (Kvohlavy, 1988; Tegze, 2003)
RozliSujeme 2 zakladni druhy vzdalenosti:
$Proximita$ = pohled na vzdalenosti, které maji lidég sebou, kdyZgeo claji
nebo spolu jednaji; dva jedinci jsou v souladu
$Proxemicky tanec$- dva lidé s rozdilnymifedstavami o osobnich zénéch.
(Ktivohlavy, 1988)
Pti kontaktu s druhymi lidmi sehrava vyznamnou Ulefzdalenost mezi nimi. Kazdy
¢lovék ma swij osobni prostor ohradeny pomysinokarou tzv.$osobni zé6nou$,
do ktereho nerad pousti druhé lidi. Hall (1966 m\ato, 2001) definuje 4 typy
vzdalenosti vymezujici vztahy mezi lidmi:
$Intimni sféra$ — dolni hranice -<€sny hmatovy dotek (matka a &it= 0 cm, horni
hranice — oddaleni do 45 cm (milenci drzici seuza),$intimni vztah$



$O0sobni sfér& — dolni hranice — oddaleni o 45 cm (manzelé, maodrzet za ruce
nebo jit vedle sebe), horni hranice — 1,2 m (znéloygk), $osobni vztah$
$Socialni sféra$- dolni hranice — 1,2 m (sluzebni styk, diskusskugirt), horni
hranice — 3,7 m{fida - zkouSeni student®spol&ensky vztah$
$Verejna sféra$— dolni hranice - 3,7 m {itel ve tidg), horni hranice 3,7 m a vice
(herci na jevisti, politici na na#sti), $verejny vztah$.
Pfi komunikaci s druhymi z hlediska proxemiky zaujidigeZitou roli $postaveni ¢&i$,
hovaiime o proxemickeé vertikalni a horizontalni hladin
$horizontalni$ - o¢i vdech komunikujicich osob jsou v téZe r@ésnkladny vliv
$vertikaIni$ - oci jednoho komunikujiciho se nachézeji vySe a drahébe -
vysledkem je pofizenost a nadzenost. (Mikulastik, 2003)
#Socialni pracovnik-klient a proxemika
Beéhem kontaktu socialniho pracovnika a klientatjke#té dodrzovan$osobnich zon
klienta$, tedy osobniho prostoru. NaruSeni této hranice negadvliviiuje cely
pomahajici proces. Od prvniho kontaktu s klienterhdzi k postupnému sblizovani
socialniho pracovnika a klienta v proxemické ohbl&stcialni pracovnik by th krome
$horizontalni$ proxemické polohy respektovat také pold@wertikalni$ — nengl by
vytvéret asymetrické polohy.
#Ukol: $VSimrte si vzdalenosti mezi vami a osobou, ktera je i je vam velmi
blizk&a a kterou znate, ale blizka vam neni.
#Haptika (Doteky)
$,Kouzlo podani ruky a bezprogtdniho dotyku$
= $druh neverbalni komunikace zaloZené na dotyku$
- hmat zaujima druhé misto mezi smysly v oblastigozhcich schopnosti (zrak-hmat-
sluch)
- hmat jako nejprimitivajSi forma NK, hmat se rozvijittve nez ostatni smysly. (De
Vito, 2001; Kiivohlavy, 2003)
$Hmat$ chdpeme jako soubor koznich sniydlaktilni kontakt zahrnuje:

1. pusobeni tlaku — deformacée

2. pasobeni tepla

3. piasobeni chladu

4. podrety zpisobujici bolest

5. vibrace registrujici chini. (Kfivohlavy, 1988)
Charakteristiku dotekpredstavuji izné terminy: podani ruky, stisk, objeti, pohlazeni,
polibeni, poplacani, ... . Tento stylihe byt$piimy$ (kiZze na Kzi — podani ruky)
nebo$neptimy$ (poplacani holou rukou partnera na rameno zakmétem). Dotek
v socidlni interakci rize byt chapan jako projéipratelstvi$ (pohlazeniki v
$nepiatelstvi$ (pohlavek, facka). (Kvohlavy, 1988)
Dulezité je rozliSeni, kteréasti se lidé dotykaji a o jaky druh dotyku se jedna
RozliSujemebdotekova pasma $
$spolé&enské, profesionalni a zdvilostni$ - ruce, paze
$osobni, Fatelské$- paze, ramena, viasy, ol
$intimni, erotické a sexualni$- neomezené.(Mikulastik, 2003)
Spravné vyuziti haptickych projéw komunikaci s druhymi se poji s dalSimi
neverbalnimi prvky — zejméng&mim kontaktem a mimikou. Podani ruky byglmbyt
doprovazeno Usévem, kontaktem &, jeho trvani by negto prekrctit dobu 5 sekund.
Ruce by se &y setkat na horizontalni Urovni, kteréegstavuje rovnost vztahu.
Jako prvni podava ruktlovek s wtsim statusentlovek starSi a Zena. (Mikulastik, 2003;
Pease, 2001)
#Socialni pracovnik-klient a haptika



$Podavani ruky$ se poji s pozdravem a ve vztahu socialniho prdkavaklienta mze
pomahajicimu poslouzit jako oriegitd ponticka v sodasném stavu klienta, jeho postoji
k sol samému a pomahajicimueahé podani ruky byva kratke, séestre silnym
stiskem, doprovazenanim kontaktem. Mli bychom se vyhnoutilis $silnému$stisku
(tzv. lam& kosti) nebo naopak stisslabéhoJetmého$(tzv. lekla ryba). Stisk ruky
muze poukéazat na aktualni stav klienta, ale také gpatkna jeho osobnost. Silny stisk
ruky je typicky pro klienty agresivni, snazici $ekat grevahu nad profesionalnim
vztahem. Nepatrné podani ruky doprovazené nepatstighem niZze charakterizovat
klienta plachého, nejisteh(Mikulastik, 2003; Pease, 2001)

#Ukol: $Zameite se na podani ruky druhé ogabnaopak. Snazte se podanim ruky
druhé osob naznait: ,Viibec mi na tob nezélezi“. ,Jsem tak rad/a, Zé vidim®“.
~Specham, nemardas”. $

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

#Chronemika (Casovost)

= $zpisob jakym vyjadiujeme, uzivame a strukturujemedas ve vztahu k jinym
lidem; jak ¢lovék komunikuje v ¢asovych souvislostech§zda-li, komunikujeme malo,
¢i vice, jak umimeas vyuzitfadime zde opoZdi a Casny gichod),

- predstavuje komunikani vyvazenost komunikujicich — respektovani praaatejnée
podminky vyuzivanéasu. (Mikulastik, 2003)

V interpersonalni komunikaci z hledis&asu rozliSujem&kulturni apsychologicky$
cas:

$kulturni$

- nahlizime n&as z hledisk&formalnosti, neformélnostiamonochronismu,
polychronismu$

- $formalni$ - kleni ¢asu na sekundy, minuty, hodiny, dny, roky, dale fésice a
ro¢ni obdobi; libovoln&asové jednotky dle kultury

- $neformélni$ - pouzivantasovych termithn— navzdy, ihned, brzy, ...; komunika
problémy komunikujicich — terminy mohou mizné vyznamy, mohou bytizné
chapany

- $monochronismus$monochronicky orientovan§lovék) — vénujeme se jedné&i,
¢as je rozdleny na useky

- $polychronismus$(polychronicky orientovanyloveék) — vénujeme se vicéinnostem,
propojovaniasu pracovniho s osobnim,

$psychologicky$

- zangiuje se na vyznamy$minulosti, soasnostiabudoucnosti$

- orientace n&minulost$— oZiveni staryckiadi, staré metody jsou nejlepsi, udalosti
jako opakujici se kolaih

- orientace n&souwasnost$- Zijeme pitomnosti adZzime z aktualniho

- orientace n&budoucnost$- vSe co dnesdthte, dlate pro svou budoucnogbe Vito,
2001)

#Socialni pracovnik-klient a chronemika

Spravné vyuzivaniasu a znalost jeho aspékte vztahu socialniho pracovnika a klienta
je z pozice pomahajicihailézita. Klient by n&l byt informovan oasové organizaci
spole&nych setkani, # by mit dostatény prostor k vyjaéeni se a v neposledfad by
nentl byt prilis zatZzovan ¢asow). Pracujeme-li s vice klienty, #lo by byt vyuzivani
¢asu k vyjadeni rovnocenné& asové hledisko zejména z pozice dochvilnosti, ogoizd
¢i nedostaveni seibec, nize napowdét o pristupu klienta.

#Ukoly: $Zanvite se na efektivni vyuzivataisu gi komunikaci s druhymlovekem.
Sledujte efektivni vyuzivafdsoveho hlediskarpkomunikaci s klienter@.



#Teritorium

= $piredstavuje osobni prostor komunikace$,

- kazdy khem komunikace brani své teritorium ékteré respektujeme, jiné odmitame
nag. polohou éla, priblizenim nebo vzdalenim, nedavame druhé stdmstatény
prostor k vyjadeni se, apod.,

- rozliSujeme$centralni ohraniéeni$ (vyhrazeni utitého teritoria nami, nappolozZeni

knih na Zidli) abhraniéni ohrani¢eni$ (rozliSeni teritorii, najp stil ¢i jin& bariéra mezi

komunikujicimi). (De Vito, 2001)

Teritorium miZe existovat i v fenesené podeéb- $teritorium odbornosti$ — léka

nema rad, kdyZ pacient toho zna hgdocialni pracovnik je odbornikem fegseni

problému, klient je znalcem svého problému, (Mikulastik, 2003)

#Rekvizitove prostredky a celkova image

- mezi$rekvizitové prostredky$ fadime: bryle, tuzku, ... - vSe, célem komunikace
vyuzivame k jejimu dokresleni, zvyram, ...,

- $celkova imagege dotv&ena tim, jak j&lovek obleten, jak je upraven. (Mikulastik,
2003)

#Neurovegetativni reakce

= $reakce na msobici podréty$,

- tyto reakce, chovéani jsou doprovazeny fyziologinkzmenami (zvySeni, sniZzeni

krevniho tlaku, zrena frekvence dychani),

- nemiZzeme je ovladat vlastniil,

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

Ve vyétu druhi neverbalni komunikace je jako posletgdena paralingvistika zZidodu

jejiho pomezniho postaveni mezi komunikaci verbalnéverbalni.

#Paralingvistika (Parajazykové projevy)

$,Sdélovani svrchnimi tényeci $

= $soubor vSech doprovodnych jel verbalni komunikace kromé slov; dotvareni

denotatniho vyznamu jazyka konotativnimi prvky, vrchnimi tony re¢i$

- ptechod odbmimoslovnich zpisohi sdlovani$ke zpisobim $slovnim$

- v socialni psychologii soubor vokéalnich — hlasovjecbjevii nachazejicich se mezi
neverbalnimi a verbalnimi projevy

- emocionalni vyznam. (#vohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)

Do paralingvistickych projevradime:

$hlasitost, vySku tonuedi, rychlostieci, objemitedi, plynulostiedi, intonaci, slovni

vatu (zlozvyky)chyby vi‘e¢i - opakovani, zadrhavani, 2na \ety, vynechavky,

nedokodeni \¢t, brept, vnik zvuku artikué@iho, nespravna vyslovnost, huhlani,

prerikavani, zadrhavani, koktani, polykani koncovelsilvé mysleni, opomenuti,
spravnost vyslovnostkvalitu ie¢i — wcnost a srozumitelnostienéni iec¢i.$ (De Vito,

2001; Kfivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)

#Socialni pracovnik-klient a paralingvistika

Paralingvistické projevy zaujimaji v komunikaci meacialnim pracovnikem a klientem

vyznamnou roli. Mohou pomahajicimiesreji zprostedkovat prozivani klienta.

Socialni pracovnik by sedhzameiit na rozpor mezi verbalnim a paralingvistickym

projevem klienta.

#Ukol: $Zanvite se na parajazykové projevy osoby, se kterou kikujete$

#Aplikace neverbalnich druhi komunikace na vztah socialni pracovnik-klient

Prvotni kontakt socialniho pracovnika a klientgénkgzznamnou roli pro dalSi

pokratovani profesionalniho vztahu. Sociélni pracovnikrig/vyuzivat ziskané znalosti

a dovednosti z oblasti socialni neverbalni komurekaro lepSi navazani prvotniho



kontaktu, ziskanit/éry a motivovani klienta pro dalSi spolupréci. Vegkprvky
neverbalni komunikace bydhy byt pouzivany zagrne, mely by slouzit k urychleni
vzajemné spoluprace a sehravat zejména roli potitdilezité pro socialniho
pracovnika je usdomeni si svych neverbalnich projevmit je pod kontrolou. Zaroviese
vSak musi za®ftit na projevy klienta — nelbgraw jeho prvky neverbalni komunikace
mohou vyznaméprispét k podstatnym informacim o klientovi, ale také sanému
problému.

Socialni pracovnik v kontaktu s klientem postip&ilenuje vSechny druhy neverbalni
komunikace. R prvotnich (ale také dalSich) setkanich s klienfjeqrvaad vyuzito
$oéniho kontaktu$, ktery dokresluje a dofpije komunikaci verbélni. Nasleduje
zapojeni mimickych sval- v§imame si tedy na klientovi jeho @efie -$mimickych
projevi$. Klient déle z&ina zapojovat dalSi slozky neverbalni komunikade, a
$gestiku$. Uplatiuji se jeho vyrazné pohyby v oblasti hlavy, padkou. Gestika je
doprovazen&haptikou$ — tedy podanim ruky — oficidlnintigitanim a pozdravenim
klienta. Dale se z4né zapojovat tak$proxemika$ — priblizeni se ke klientovi.
Proxemika je doprovazen&sitym postojem -$posturologie$a celkovym pohybem —
$kinezika$. Mluvené slovo dokreslufiparalingvistické projevy$. Pri kontaktu
socialniho pracovnika s klientem se projevuji tdkiologické zneny$, které probihaji
uvnitt organismu a navenek jsou viditelné jakerwenani, zblednuti apod. Pro
zdarazreéni komunikace izeme vyuzivat nejzrejSich prostedkis $materialni

povahy$ které dokresluji mluvené slovo. Snazime se ootgivi celkového dojmu o
klientovi, k¢emuz nam riize napomoci jeh&vnéjSi vzeaeni$— obl&eni, jeho Uprava
atd. Nesmime opomijet také osobni prostor klienta

jeho$teritorium$, do kterého se snazime proniknout. Postigentedy zapojuji vSechny
prvky neverbalni komunikace. VSechny tyto prvky &advyuzivame f dalSim
pokratovani v kontaktu s klientem.

#Kontrolni otazky: $Definujte neverbalni komunikaci. Jaké druhy nevkrba
komunikace rozliSujem&?

#Souhrn:

$Neverbalni$komunikace je vedle komunikace verbalni zakladnimkgm komunikace
socialni. Neverbalni komunikace pouziva piedkl neverbalni povahyhapeme ji
jakotet téla, komunikaci bez pouZiti slov. Jejim hlavnim shagsje$nahrazeni,
zvyraznéni, zpochybreni ¢ zména verbalni komunikace$ $Celkové$chovani nize
byt neverbalni komunikadiregulovang zesilovanohebo$zeslabovano$

Jednotlivé druhy neverbalni komunikac#iche podle prosedki sctlovani.

$O¢ni kontakt$ predstavuje komunikaci prasdnictvim pohled a je povaZzovan za
vrchol neverbalni komunikace ¢OslouZi zarov# jako s@lovace a fjimace.
Predstavuji vyzvu k pgatku komunikace, jejimu urychlediiukonrceni. Ve vztahu
socialni pracovni-klient by &b dochazet k neustalé v¢gme o¢niho kontaktu zejména ze
strany socialniho pracovnika. Jedna-li poméahajiétes klienty, ndl by byt a:ni kontakt
distribuovan rovnorrng.

$Mimika$ vyjadiuje komunikaci progednictvim vyraznych mimickych sval obliceji.
RozliSujeme 2 obtiejové zony -<€elo, nos, ¢i a dolni polovina obdeje se rty. Mimika
poukazuje na momentalni psychicky stav, ale takérfivyraz charakteristicky

pro jedince. Vyznamnym mimickym préstkem pi komunikaci mezi socialnim
pracovnikem a klientem jsou Usta a ésnpkteré ndm napovi o aktualnim stavu klienta.
$Kinezika$ zahrnujecelkové pohybyda. Pod kinezikdadime$gestaa posturologii$.
$Gestika$zahrnujevyrazné pohyby &kterécasti organismu, né&astji rukou, nohou,
hlavy nebo celéhala. Gesto jako sociatrkomunika&ni prvek gedchazi zrodu jazyka.
Gesta dokresluji slova a lépe je vystihuji. K®®@munikaci s klientem z neverbalnich pévk
gestiky zaujimaji vyznamné postaveni ruce, kterdarg dokresluji mluvené slovo.



$Posturologie$ predstavuje komunikovani pomoci polohy, pozice agjegtla.
RozliSujeme 3 zékladni poloh§la - $otewenou, poloote¥enoua uzawenous
Fyziologiepakrozeznavé 3 zakladni polokilpveka: $vestoje, vsed a vleZze$ Sociélni
pracovnik by se g v kontaktu s klientem zagtit naspolohys klientova tla, ty mohou
poukazat na jeho aktuélni emocionalni rozpolozeni.

$Proxemika$souvisi s prostorovou vzdalenosti. Vzdalenost ri@azii poukazuje, jaky
vztah k nim mame. RozliSujeme nasledujici 4 typgalenosti a vztah— intimni, osobni,
spoleensky a viejny. Behem kontaktu pomahajiciho a klienta jéeZité dodrzovani
$osobnich zén kliené$, tedy osobniho prostoru.

$Haptika$ reprezentuje doteky a zejména podani r@igfi podani ruky$ by megl byt
stisk stedre silny; meli bychom se vyhnoutiflis $silnému$stisku (tzv. lamé kosti)
nebo naopak stiskbslabému,letmému$(tzv. lekla ryba). Jako prvni podava ruku
¢lovek s vySSim postavenim (namadizeny),clovek starSi a Zena. Podani ruky bylm
byt doprovazeno kontaktentica mirnym usrévem.

Do neverbdlni komunikacetrheme déale zadit $chronemiku$ (pojimani a vyznam
¢asu v komunikaci)$teritorium$, tedy osobni prostor komunikujiciho, fyziologické
zmeny, které poukazi na stasny stav komunikujiciho $neurovegetativni reakce$
prostedky, kterych je &hem komunikace vyuzivano$rekvizity$ spol&né s celkovym
dojmem, ktery si o druhé osbbytvaime prostednictvim vigjSich aspekt — $image$
V neposlednfact na pomezi mezi verbalni a neverbalni komunikaciaahazi
$paralingvistika$ - parajazykove projevy, kddikgZitou roli zaujimaji chyby veci a
slovni vata.

B&hem profesiondlni komunikace mezi socialnim prad@m a klientem se postupn
zapojuji vSechny uvedené zakladni druhy neverli@miunikace p&inaje @nim
kontaktem a ko¥e celkovym dojmem, ktery se snazime o klientovidbghu
spol&ného kontaktu ziskat. To santegne plati i naopak — taktéz klient si postépn
ziskava dojem o nas.
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#6. Verbalni komunikace ve vztahu socialni pracovniklient - vymezeni a
charakteristika verbalni komunikace, komunikaéni vzory, otewené vyjadreni
pociti a pocitova kontrola

#Cil kapitoly: Uvedeni do problematiky verbalni komunikace ve katsocialni
pracovnik-klient. Vymezeni verbalni komunikace. @kéeristika komunikénich vzofi,
oteweneho vyjatkeni pocifi a pocitové kontroly.

#Casova nar@nost: Na prostudovani této kapitoly budeteietiovat okolo 2 hodin
casu.

#Poznamka: Text je doplgn odkazy na konkrétni kapitolu/y.

#KIli ¢ova slova:

$Verbalni komunikace$

$Komunikaéni vzory$

$Otevirené vyjadreni pocitid



$Pocitova kontrola$

#Vlastni text:

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

Ret $,jako schopnost uitého spoléenstvi dorozumivat se navzajenitym jazykem; je
jednou z nejdezitjSich forem socialni komunikac®.“(Kfivohlavy, 1988, s.112)
Slovo je sloZeno z pismen — oZog ukity predntt, ktery je lidem znam jako designat
(mimojazykovy fakt, k Bmuz se vztahuje jazykovy znak). Jazyky funguji &itém
prostedi —$jazykové prostedi$ Zpisoby, jakymi mluvime a uvazujeme, jsou si velmi
blizké a vyjaduji n4S charakteristicky styl$jazykovy styl$. (Mikulastik, 2003; Plaava
2005)

$Dialekt je ,jazyk uzivany uftou komunitou, kterd je do z¢r@é miry izolovana;
vyznauje se jedinénou strukturou gramatiky, specifickymiigpby vyslovovani slov a
mluveni“$ (Mikulastik, 2003, s.119)

#Komunikaéni vzory

Pozorovani, co seife pri komunikaci vedla k zjigni strukturéi modefi chovani tzv.
$vzora$ (patterns) = &askji se opakujicich, vzdy stejnych posti$p (Ktivohlavy,
1988, s.153).

$1.Dvojna vazba (double bind)$

Palo Alto group — dvojna vazba je typicka v rodim&e schizofrennirlenem (matka
dit¢ vzyva k sob, ditt se iblizuje, matka je odstf, ditt se vzdaluje, matka dibpst
vzyva). Takovéto situace neni mozné norradésit — di¢ neposlechne — je osklive,
poslechne-li je také osklivé, opakuje-li se takoliévani, stava se zvykem. Co m&dit
délat v takové situaci?:

1. zachytné body pro orientaci,

2. poslechnout a&ht, co se vyzaduje,

3. snazit se vyvaznout z dané situace.

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

ZjednoduSedieceno jde o rozpoBmezi verbalni a neverbalni komunikacirozpor
mezi tim, co je sdélovano a poZzadovano$

V komunikaci méa vedle obsahu verbalnihéledi dilezity vyznam tén hlasu, mimika,
gesta a cely kontext situace. Tyto faktoryuji, jak méa byt obsah verbalnihocsehi
chapan. Tyto faktory jsou nazyvafignetakomunikaci$ Verbalni sdleni mize provazet
metakomunikace, kterd je s jeho obsahem v soufadlte s nim byt i v nesouladu —
$dvojna vazba$ $Batesors rozliSuje pojmen$dvojna vazba (double-bind)$dvoji
arover komunikace -$primarni — obsahovou komunikaci$— konkrétni zprava a
$vztahovou komunikaci— metakomunikaci (komunikace o komunikac)$, obsahujici
scleni, jak v daném kontextu této zpé&aozuntt. Jedinec je uzd&en do situace, v niz
druh& osoba vyjdadje dva druhy fikazi vzajemr neslitelnych (matkaika digti pojd’
ke mre, piicemZ v jejim tonu je neéptelstvi). Paloaltovska Skola se domnivala, Zeviéako
opakované situace ve vyznamnych vztazickitstdi (zejména ve vztahu k matce) hraji
dulezitou roli @i vzniku schizofrenie. Dvojna vazbagqulstavuje fiklad rozpornosti
komunikace naiiznych rovinach — kdy obsahovéskehi neni v souladu

s metakomunikaci (neverbalni projevy). (Vybiralp20Watzlawick, Bavelasova,
Jackson, 1999)

$1.Dvoji past$

Jde o polozeni otazky, kterd ma 2 moznosti — amoami jedna z nich neni jednoZna a
d& se vykladatiznym zpisobem. Nap $,Prestal jste bit svou Zenu? Ano. Vidite,
priznavate, Ze jste svou zenu bil, Ze se nestyditeTak vy ji jedtstale bijete? Ze se
nestydite?$ (Kiivohlavy, 1988)

$2 Retnicka otazka$



Hovorici se pta, odpad’ vSak néekd, na otdzku si chce odgoét sam. ZkuSenyecnik
se [ poloZeni této otadzky nediva déio(Ktivohlavy, 1988)

#Ukoly: $Zamerte se pi komunikaci s druhou osobou na jeho komudtikazory

a popiste je. Zaemne vyuZzijte komunikéniho vzoru dvojné vazbyltieem komunikace

s druhou osobou. Sledujte reakce druhé osoby.

#Otevirené vyjadreni pociti a pocitova kontrola

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

$Pocity$

Nesmime se sousdit pouze nadcnou stranku rozhovoru, musime se dppondit,

ale nengl by nas pohltit.

Pocity se v rozhovoru vyjadji $piimo — mimoslovrg, nebo negimo — slovy$
Uvédomit si, Ze vedle stranky obsahové, je v rozhowsbmyta taktéZstranka
emocionalni$(ktera je nejlépe vystizitelna prameverbalnimi projevy)Clovek néco
fika, ale zarovei néco

proziva $Pocit vyjadiuje Fada termini$ — laska, htv, radost, smutek, ...$Pocit je
to, co proZzivAme, atem vime, Ze sede, Ze je$ Pocity setasto vztahuji k tomu, co
chceme,

0 co se snazime. Pocity jsou ukazatelégitcloveéka. Pocity hraji v rozhovoru
dulezitou roli — proto je tllezité umoznit v rozhovoru jejichventilaci — jejich
otewrendjSi sclovani a sdileni$.(Kfivohlavy, 1988)

$Akceptace pocifi v rozhovoru$

V rozhovoru jde o pocity vSecka@stniki. Pokud si pocity wsdomujeme a fijimame-li
to jako skuténost, hoveime o$akceptaci$ Casto hoveime o akceptaci poditdruhych,
akceptace tedy znamena:

1. Davat @astnilkim najevo, Ze prozivaji t¢j ono, dat jim najevo, Ze jsme si toho
povSimli. DAvame-li to najevo slovy, hatime o$zrcadleni$— jde o porozugjici slova
— $,nevim, co sedie, ale zda se mi, Zzé heco trapi“$, neuzivame $etrap se!“$.
2.$Nehodnotit pocity druhych lidi$ — neikat jim — ,nesmi$ byt smutny, netdnj se“.
Nemgli bychom nutit ke zréin¢ emoci. Musime druhému poukazat, Ze ho beremeta dat
porozungjicim zpaisobem najevo — musi byt z toho znét, Ze jeho pogitynneé bereme,
zajimame se o&) pocity nehodnotime, nenazingeme, zda jsou dobré/Spatné,
nebagatelizovat pocity druhého.

Nesplnime-li vySe uvedené podminkigvek se uzaie do sebe a nebude s nami chtit
dale komunikovat. Naopak, splnime-li tyto podmiriglovék se ndm otae, navdzeme
s nim divéru a poté je mozna dalSi komunikace — péavani rozhovoru. Pokud budeme
akceptovat pocity druhého, stane se, Ze i on sdwa swe pocity akceptovaozitivni
sebelcty$ (Ktivohlavy, 1988)

$O0teviFené vyjadrovani pociti a pocitova kontrola$

Pocity mizeme sdlovat bul’ $abreakci$nebo$pocitovou kontrolous

$Abreakce$— odreagovanti otewrené vyjadeni toho, co se v nasjd. Projevuje se jak
u pociti kladnych, tak zapornych. Bezprisini proziti pocit a jejich abreakcegsobi
kladré na snizeni vnithiho nagti — tenzi. Tenze v prvni fazi dosahuje vrcholaktl
nariista — Zervenani, zblednuti. Ve druhé fazi paévek bouchne do stolu, zatnégp
apod., poté byvélovek klidnéjsi. Toto uklidréni je $kladem abreakce$

$Zaporem$je dopadbabreakce$na druhé lidi — kik jednoho, vzbuzujeikk druhého,
ostycha¥jsi clovek se stane jeStostychayjSim. Negativni dsledky abreakce vedou

k jinym cestam projeveni dit Jedna se o pocitovou kontrolu.ifkohlavy, 1988)
$Pocitova kontrola$— tlumeni pilis silné se hlasicich emoci a afékt slovni vyjadeni
afekii, pojmenovani, odliSujeme 8zneé situacetlovék maze mit utity pocit, clovek



muZe Ukity pocit zcela bezprostdre prozivat,clovék miZe ukity pocit slovré vyjadkit
(nag. pouzijeme ¥tu — $,m¢ se to nezd&b, nepouzivat - I¢laS to Spata” $).
Negativni strankou pocitové kontroly je, Ze na$i stelké Usili, dlouhodo§jsi kontrola
vede k vnitnimu nagti. (Kiivohlavy, 1988)

#Ukoly: $P7i komunikaci s partnerem vyjéete své pocity pomoci abreakce a pocitové
kontroly. VSimdte si jeho reakci. O svych pociteadhbm komunikace hoite $
#Kontrolni otazky: $Definujte verbalni komunikaci. Vyjmenujte komutikaszory
vyskytujici se éhem komunikace s druhou osobou. PopiSte vyznaraipsckomunikaci
s druhou osobo#.

#Souhrn:

$Verbalni komunikace$predstavuje vedle neverbalni komunikace zakladnksloz
komunikace socialni. Je zpretkovana jazykovym znakem a vyznamem &a n
vazanym. Komunikujeme-li verbainvyjadujeme se pomodislov$prostednictvim
$jazyka$. Pxi verbalni komunikaci hraje vyznamnou roli pojmosl¢denotat)

a emocionalni charakter mluveného (konotét).

$Komunikaéni vzory$ predstavujicastji se opakujici, vzdy stejné postupli p
komunikaci s druhymi. Mohou byt charakteristické glienty s ugitymi obtizemi
souziti.

Mezi komunik&ni vzoryradime:$dvojnou vazbu, dvoji pastarenickou otazku$.
Pocity @i komunikaci zastupuji subjektivni stranku rozhavdPocity v ramci
komunikace miZzeme davat najevo tzv. $otemym vyjadovanim pocit$ (tlumeni pilis
silnych emoci a afeft jejich slovni vyjadeni, pojmenovani) a $pocitovou kontrolou$
(odreagovanici otewené vyjadeni kladnych i zapornych potjt

#Doporuéena literatura:
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komunikace$ Praha: Svoboda, 1988.

Mikulastik, M. $Komunikani dovednosti v prax$ Praha: Grada, 2003.

Plasava, |.$Privodce mezilidskou komunikacfigtupy, dovednosti, poruchyPraha:
Grada, 2005.
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Watzlawick, P., Bavelasova, B.J., Jackson, CBPragmatika lidské komunikace.
Interakeni vzorce, patologie a paraddikyHradec Kralové: Konfrontace, 1999.

#7. Rozhovor - z&kladni prostedek dorozun&ni ve vztahu socialni pracovnik-klient
charakteristika rozhovoru a druhy otazek

#Cil kapitoly: Charakteristika rozhovoru jako zakladniho predku dorozuréni ve
vztahu sociélni pracovnik-klient. Uvedeni techmktrovoru. Vymezeni jednotlivych
druhi otazek pouzivanych v rozhovoru. Uvedeni dialogo jaejkvalitrejSi forme
rozhovoru dvou lidi.

#KIli ¢ova slova:

$Rozhovor$

$Techniky rozhovoru$

$Otewvirené otazky$

$Uzawené otazky$

$Polootewené/polouzavené otazky$

$PFimé otazky$

$NepFimé otazky$

$Vécné otazky$

$Obsahové otazky$

$Linearni otazky$

$Strategické otazky$

$Cirkularni otazky$



$Konstruktivni otazky$

$Dialog$

#Casova nar@nost: Na prostudovani této kapitoly budeteipbbvat okolo 4 hodin
casu.

#Vlastni text:

Dotazovani je f kontaktu s klientem nejpouzivgsi metodou pro zji®vani informaci.
Muze mit formu bezpro&dni -$rozhovor$ nebo zprosedkovanou -$dotaznik$s
UZivani rozhovoru jéastjsi.

Rozhovor =$forma interpersonalni komunikace, ve které se setyi dva lidé

a prostiednictvim otazek a odpowdi dosahuji svych cia$.

LiSi se od ostatnich dratkomunikace, protoZe zahrnuje otazky a odpbvMikulastik,
2003)

#Pro¢ s nekym vstupujeme do rozhovoru?

Vzjemné$informaéni obohacovani$

$Rozpoznani vztahu$k druhé osob

Poukazuje na na$sebepojeti- Kdo viaste jsem®, shoda -$kongruence$

mezi vnimanim druhého a vnimanim sebe s&mekongruence$- nesouhlas
$Sdileni vzajemné dvéry$ — vzajemné vztahy se v osobnim styku (i v rozhoyor
projevuji a zarowei vytvareji — prohlubuji setstem divéry

$Sdklovani postoji, pociti, emoci$.(Krivohlavy, 1988)

#Formalni stranka rozhovoru

$Role astnikd rozhovoru$

Z formalniho hlediska rozliSujeme rdhovariciho anaslouchajiciho$ Z hlediska
socialni komunikace fizeme hoviit o roli $tdzajiciho$se &astnika a
$odpovidajiciho$.

V nékterych gipadech mze mit rozhovosougzivy charakter$ (hadky, debaty), jindy
je rozhovor$kooperativni$, ma rysy spoluprace. V obotipadech mizeme pozorovat
$hladky$ nebo$rusivy$ prabeh. (Krivohlavy, 1988)

$Struktura sdéleni$

$1.Zameér$ — strategicky cil sdeni

$2.Smysl sdleni pro mluvéiho$ — jak tomu, cdika, rozumi ten, kdo sténi prondsi,
jak chape vyznam jednotlivych slov tak celéhsledi

$3.Vécny obsah sdleni$

$4.Smysl sdleni pro prijemce$— jak tomu, co jéeceno, rozumi ten, kdo posloucha,
komu je sdleni uceno — jak chape vyznam jednotlivych slov i celétdeni

$5.Efekt scleni pro prijemce zpravy$— jaky je vysledekiisledek toho, co bylo
receno.

Hovoarici mé v rukou prvni 3 body, ie si ujasnit ® mu jde, posledni 2 bodytrke jen
anticipovat. Prvni 2 momenty nema naslouchajicdwjeh rukou — mize se jen
domyslet, o co howdcimu jde. (Kivohlavy, 1988)

$PFiprava rozhovoru$

Dulezita je giprava — vzbudidvéru a Iépe navaZzeme vztaiprabéh pripravy:$

$1. Vybér osoby$- v naSem fipact klient

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

$3. Piiprava otdzek$— mizné typy otazek — primarni — vztahujici s k tématu,
rozvijejici — doplgni, pokud géemu nerozumime nebo pelbujeme vice informaci,
otewené — rozvijeni vlastnich ndzouzawené — striné a pesné informace, musi byt
dokie polozZeny, fimé/nepimé, hypotetické — pra¥godobné trendy mysleni

$4. Zpuasob zdznamu$- mizeme si dlat poznamky (zaznamovy arch), nsf
nahravat, nutny souhlas s audiovizualnim zaznan(dikulastik, 2003)



$Faze rozhovoru$
$1.avodni faze — ,warming up“$ — dilezité je znat zasady sluSného, speteského
chovani — pozdrav, podani ruky, nabidnuti sezérdgreé je vytvét uvolnénou
atmosféru — témata o neformalnigitech, pedem seznamit s podminkami rozhovoru,
pozckji zakdédovano v dohad
$2.shromadlovani zakladnich fakii$ — dilezité je kladeni otdzek a jejich vhodnost
$3.shromaalovani dopliujicich informaci$ — cilem je zjistit nové pohledy, co neni
zname, bzne
$4.ukonéeni$— nesmime zapomenoutdéma spoléenské chovéani,ideZité je shrnuti,
pripomenuti dalSi salzky, podtkovani, rozlodeni. (Mikulastik, 2003)
#Druhy rozhovoru
- S$standardizovany$— zréni otazek je fedem pipravené a dsledré dodrZzované
- $nestandardizovany$- obtiZrjSi pro tazatele, mérformalni, ma stanoveny
pouze cil nebo dité zangtreni rekterych otazek
- $polostandardizovany$- prechodny typ nabyvajici podle peby formy
strukturované, vokjsi.
U prvniho a posledniho typu rozhovoruZeme pouZit pro registraci zaznamovy
arch/protokol. U volného rozhovoru je obtiz se zamanavanim, ovsemideme si dlat
poznamky, nebo situaci nahravat (klient o této fosmoluprace vSak musi byt
informovan).
$Vyhody rozhovoru$— rychle ziskat poebné informace a aktudlma ré reagovat,
bezprostedni kontakt, mizeme sledovat jevy dlouhodobé&asova nevazanost
$Nevyhody rozhovoru$— vzajemné fisobeni tazatele a tAzaného — zkresleni, proto je
dulezité zachovavat neutralitu. (Miovsky, 2006)
Pti rozhovoru niize dale terénni pracovnik vyuzit tyto techniky:
$parafrazovani$— opakovanfeteného vliastnimi slovy s naslednym navazanim
¢i preformulovanim; pomaha vyjasnit, shrnout a potvreliené
$reflexe$- sestaveni steni na zakladl vyiceného, zptna vazba vysloveného
$zrcadleni$ —uvédomeni si vyjadeného — obsahu &éného i pocil, vyuzivame kladeni
otazek (zejména otéenych — $Jak bych Vam mohl pomoci®);
$interpretace$ -souhrn, rekapitulace; nagb,Dle toho, co jsem se dnes od Vas
dozvdél, na e Vase situacesqsobi, .... Chll byste k tomu jedtneco dodat?'$
$vyswétleni$ - formulace tvrzeni (i2eme o nich pochybovat), vyuZivame otazky —
$,Napadlo Vas, Ze V&S problém by mohl souviset s$..?"
$objasréni$ - jednoduché vyroky, které vedou k tomu, Ze stojimeatnag klienta
a chceme mu pomoci, naf$,Myslim, Ze VaSe reakce byla v danou chvili napgrost
bezna.“$ (Dupuy, 2002)
#Prabéh rozhovoru a jeho dilezité momenty
$Paateéni kontakt$
2-3 minuty — vS§imani si klienta, navazani kontakegzangiovat se hned na problém —
navodit atmosféru — Iéhtémata — od obecného ke konkrétnimu, oditeh
k zavazijSimu
$Kontrakt$
Objasreni co jeden od druhéh@ekava — shoda otélu rozhovoru (zakézka/definice
problému).
K. mize byt i pisemny — v naSich podminkach gnébvyklé (pomoc pro pracovnika).
Kontrakt/dohoda/smlouva.
$Naslouchani$
Dulezita zejména empatie, akceptace, kongruencepitechktivniho naslouchani.
$Propracovani problému$
$0tazky na problém- ,Jak dlouho problém trva?, Co sela v dok¥ jeho vzniku?, Co
se vSechno zmilo?, Jakcasto se problém objevuje®”



Ptat sebvSect$, kterych se problém dotyka (i kdyZ neni dana ogwtamna — tzv.
cirkularni dotazovani).

Ptat se na¥inos/pozitivum$ problému.

Ptat se naeSeni problému$

$Pracujte s otdzkami$— vyjadete, co chcetict otdzkou — podfiné, motivujici, klient
bude spolupracovat.

VSimat si$mimoslovnich signai$.

$Vymezovani limiti a kladeni poZzadaviki$

Dulezité je stanoveni limit—fict co chceme a nechceme — stanovujeme cile.
$Sebeotevenis

S klientem bychom #ii jednat oteverg a konkrétg popisovat danou situaci.

Je-li klient ut@ny a neda nam prostor k vyj&ahi, reagujeme:

$,Zlobi mne, kdyZ nefizu dokodit, co jsem chl /ict. M&m pocit jako by to cikdm
nen¥lo pro Vas zadny smy$. SNeuvadst: ,Neskate mi toedi, ted’ mluvim j&“$
Nepouzivatnegativni nalepky$

Dulezité je$véci pojmenovavat$(pojmenovavat vie — co s&e uvnitt, nedorozursni,
apod.).

Nevyjadovat$pocity$, které nemame — ad Vas vidim$

$Podpora$

Reagovat na pozitiva klientova projevu. @oeat, poukézat na lepsi stranku, porovnat
dobré se Spatnym co vSe se hypoteticky mohlo Zs&ateiit se na dobré.

$ ,Vidite, i p'esto, Ze tato situace pro Vas neiijgmna, jste se pokusil i jejéSeni. Co
Vam toreSeni pineslo? Co Vam naopak vzal®?

$Pokracovani kontaktu po rozhovoru$

Po dilezitém a delSim rozhovoru — chvile samoty (5-10.)ni

Dozreni rozhovoru, uidéni myslenek.

$0O ¢em se nemluvilo$- poznamenat si otdzky vztahujici se k rozhoveritaeré jsme
nedostali odpaid’ nebo které nebyly zodp&zeny.

$Pocit klienta$ pii odchodu? — zkusme se zamyslet nad pocity klipfitadchodu —
$radost, smutek, strach, zlo$t?

Jak jsem sé&citil jA$ — pomahajici - &hem rozhovoru? —fpomenuti si emoci.
Zachycenfbcelkového dojmu$z rozhovoru — @lezité pro dalSi spolupréci, dalSi
rozhovor.

(Ktivohlavy, 1988, Ulehla, 1999)

#Ukol: $Komunikujte se svym partnerem. Zgta se na formalni stranku rozhovau.
#Otazky v rozhovoru:

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

V literature se nizeme setkat siznym clenim otdzek pouzivanychiplotazovani, my
budeme vychazet z nasledujicih@ty

#Druhy otazek:

Otazky piimé — miti bezprostedre k jadru problému, &el je patrny $Co Vas k nam
privadi?ys

$0tazky neptimé$— se sledovanym tématem rozhovoru zd&miesouviseji a jsou
vhodné tam, kdeipdpokladame silné osobni zabrany, néktili piimo, nybrz se tazi
prostednictvim dalSich osob, nebo jinou oklikodegpokladaji projekci viastnich nazor
tazaného do nazbjinych, v gipac, Ze je projekce vyrazna, havse o otazkach
$projektivnich (VeétSina lidi to @la tak a tak, souhlasite s ting?{Mikulastik, 2003)

Z hlediska$formy$ rozliSujeme tyto otazky:

$0tazky otewené$— umouji Sirokou odpovd’, odpovidat vliastnimi slovy a tim
proniknout do psychiky klienta, jedna se o spontéaypowd $(Mohl byste mi popsat
vcerejSi den?



$Otazky uzawené$ — maji gresnou formulaci a davaji respondentovi vybrat

z predloZenych variant odpegi, varianty jsou bdi kvantitativni — Skala (velmi spokojen
— velmi nespokojen) nebo kvalitativnjCh mate z uvedenych variant nej¢a@d)$,
predem pipravené typy odpaidi, mohou vyjatbvat jen jednu variantu odpédi nebo
jiny urceny pa&et, @ip. mize respondent vybrat libovolny &t odpo¥di,
$dichotomické$otazky — vylsr ze dvou variant (ano-ne, souhlasim-nesouhlasim)
$0tazky polootewrené/polouza¥ené$— davaji krons predkEZnych variant jegtprostor
k vlastni odpowdi (vy¢et moznosti + jind moznost/jinak/jiné).ifkohlavy, 1988)

Z hlediska$obsahu$rozliSujeme tyto otazky:

$Vécné$— jsou zaniené na téma, nagdmeét rozhovoru, ziskavanigenych informaci
$0sobni$— ptdme se na mini, postoje, nazory, hodnoceni, jsou 2&ny na ¥c, ale
také na subjektivni — emocionalni strankasiniki. (Ktivohlavy, 1988)

$+ dalSi druhy otazek$:

Z pohleduslinearniho a cirkularniho$ miZzeme rozlisit tyto 4 hlavni skupiny otézek:
$Linearni p¥istup$ (pricina-nasledek)

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

$-strategické:,,Co kdybyste manzelce @thl radost a koupil ji ketinu?“$

$Cirkularni p ristup$ (vSe se &e v kruhu)

$-cirkularni: ,Kdyz Karel za sebou praskne dimi, co dfla vaSe mamaBylo u vas
vice hadek, nez jste ségsthovali? Co si mysliS, Ze si myslif\bratr o této situaci?$
$-reflexivni (konstruktivni): ,, Kdyby maminka nyni onemoeia a Sla by do
nemocnice — jaky by to #o dopad na vztah mezi otcem &tiohi?“$ (Schlippe,
Schweitzer, 2001; Tomm, 1989; Ulehla, 1999)

$A co jesSt$

Otazka, ktera by #ta byt kladena co n&gsgji. Muzeme ji poloZzit kolikrat za sebou,
kdyz klient:

- z&in& rozvijet popis toho, jak bude jeh@tsvypadat, aZ tady jeho problém nebude
- se naskytne popis toho, co séida

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

Paradi otdzek volime vzhledem kigih dotazovani. ¥tSinou postupujeme

od $obecrgjSiho ke konkrétnéSimu$. Klademe-li otazky, u kterych nelzeéekavat
zvlastni zajimavost, je vhodtiédit je spiSe nakonec, poda@ljako otazky mélo
prijemné, intimni.

$Na otdzky v rozhovoru mizeme nahlizet také jako na$

$Dobré a Spatné otazky$

$-dobra otdzka$je ta, kterd rozviji rozhovor, tyk4 se cile a néstranou. Ptame se ji
na \&ci podstatne, kla by byt poloZena v prawas na pravém mist

$-Spatnaci ne¥astni otazka$e otdzka, které druhy nerozumi, je mu nesrozundte
nebo je v pro § cizi feci. Je to také otazka, ktera je Spatyslovend, neni ji dde
slySet, piliS dlouhd, stylisticky komplikovana, otazka neatatjici se k #ci, odbihava.
Ne&astna nmize byt otdzka jak otéend, tak uzaena, poloZzena nespravnéeiaveku,

v nepravou dobu na nepravém rist

$0tazky predem pripravené a vznikajici khem rozhovoru$

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

$-otazky predem pripravené$se pouzivaji zejména nacatku a konci rozhovoru.
Na za&atku hovdime o tzv.$warming-up effed— zaltivani.

$Podnécujici otazky$

Pokud rozhovor vazne, nebo se dostilde jinde, nez byl jehoigvodni zangr, je dobré
polozit $otewkenou osobni otazku$

$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)

#Ukoly: $Zamerte se v rozhovoru s druhou osobou na otazky, ktadete. Zarove si
vSimejte otazek, které jsou vam kladgny.

#Uméni klast otazky: (zasady/pravidla)

$1. NeklaP’me otazku pro otdzku$- za kazdou cenu,ibeme i mtet — ticho nam
taktéz pinasi informace

$2. Neptejme se nadcné Udaje$ ale spiSe na médni, postoje pedstavy, ndzory Jaky
je vas nazor na tutace? Co si o tom myslite?

$3. Nespichejme na odpo¥d’$ — naléhani riize mit vliv na kvalitu

$4. Formulujme tutéZ otdzku nékolika zptisoby$— mize slouZzit k roz$éni informaci,
muzeme jit vice do hloubky, aibe mit i funkci kontrolni

$5. Odpovidejme na otdzku protiotdzkou$- tazany se musi zamyslet a odfit —
$Co si 0 tom myslite vy? Vidy pece neni spravné, Zze manzel pije, Ze pani soctalni?
nebo dat moznost odp&ét nekomu jinému -$Chce se k tomuekdo vyjadit? Co si o
tom myslite vy®

$6. Nepokladejme #iliS osobni otazky$- vhodné prosedi a situace, az po
rozproueni, az v druhé polovihrozhovoru, pi sezenich — az kolem 5. sezeni

$7. Pokladejme otazky zivé$- Zivy rozhovor — partner na&kterd témata Iépe reaguje
$8. Vyhybejme se otdzkam uzatenym$— ano/ne — nerozvijeji rozhovor, proto je
vhodné ptat se pomoci zajmerkdo, kdy, co, jak$ vyhybat sebproé¢? $, dale
nepouzivat musime, nesmimé&rezkazy, ptikazy, zakazy, zaporky$

$9. To co chcemeéici, by melo byt formulovano ve &é $tazaci$.(Kiivohlavy, 1988).
#Ukol: $Pokuste se o rozhovor s druhou osobou dle zasais@ho vedeni rozhovosu.
#Dialog

$Dialog$ predstavuje specifickou a nejkvakijii formu rozhovoru dvou lidi. Je zaloZen
na rovnopravném postaveni oboudastrenych osob a iiiveme ho chapat jako hledani
pravdy dvou lidi, jako jejich souzni a s@lovani postaj a pocifi. Dialog se tyka
naslouchani a pochopeni druhého. Ofmsthici jsou shodizantieni na aktivni
komunikovani o ufitém tématu a snazi se o vzdjemné amdixani. Pedpokladem
uspsneho dialogu je vzajemnéwdra, divéryhodnost a vzajemna ot@nost.

Os$dialog se nejednd, nejsou-li spimy tyto tii podminky$:

$1. nesplréni Ukolovych podminek$— z(tastréni maji rozdilné cile a kazdy jde za
svym

$2. nesplréni interakénich podminek$— nedochazi kdinné interakci, zéastréni
nejsou schopni ustougit zmenit svij postoj

$3. nesplreni vztahovych podminek$- chybi vzajemnaiéra, vzajemné dobré vztahy.
(Ktivohlavy, 1988)

#Ukol: $Vzpomete si, kdy naposledy jste gkym vedli dialog. Je mozné vést dialog

s klientem$

#Priklad:

#Prabéh dotazovani s klientem

$Uvod: zakazka a objednavka$

Pokud jiz mame o klientovi tité informace

od jinych Kklienti, organizaci, koleg tyto informace si o8 ime, zda-li jsou aktualni.

$V minulosti jste vyuZil sluzeb této organizace, tob kolegy ... V&S problém stéle trva
?/Mate stale stejny problém $°

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®'.
$Kdo chce co, od koho, od kdy, do kdy, kemu, s kym?$



$Otazky na probléms:

Dale se zargtujeme na problém a v3e, co s problémovou situasiisio$, Co Vas
trapi?/Jaky mate problém?, Co vam problémigpbuje? Jak si vystiujete, Ze problém
vznikl ? Kdo to poprvé oz jako problém%

$Otazky nareseni$

$MoznostiFeSeni problémové situaceNabidneme, co tikeme pro klienta udiat, jaké
jsou vhodné a dostupné sluzby. Oboustranna spaeprizv.zasada 50% na 50%.
$,Snazil jste se problém&fakym zpisobemiesit? Jak poznéte, Ze je problénvegeny?
Jak dlouho se problém neobjevil? Co bystedine svém Ziv@tponechat, tak jak to
je?/Co byste clati zmenit? “$

$Zavéreéné otazky$

Je-li problém klienta zmigm, casté&ne vyireSerci vyieSen Uplé nebo nepdebuje-li nas
klient jiz nadale, blizi se naSe spoluprace ke kdhg@ak dlouho nas je& bude
poti‘ebovat?'$

Souhrn.

Rekapitulace.

$,Co musite udlat pro to, aby se problém znovu objevil? Jak buepbstupovat

az se problém znovu objeviFdtipokladejme, Ze byste uz za mnou nemohl dochazet —
co byste udal?*$ (Schlippe, Schweitzer, 2001; Ulehla, 1999)

#Kontrolni otazky: $Struné charakterizujte rozhovor, jeho faze a druhy.

Uvedte druhy otdzek uzivané v rozhovoru. PopiSte jéidBatasadyi pravidla sprave
vedeného rozhovoru. Stne vymezte dialo§.

#Souhrn:

Dotazovani je zakladni metodou Z2p&ani informaci, jeho bezpréstni formu
predstavuje$rozhovor$. LiSi se od ostatnich driatkomunikace tim, Ze zahrnuje otazky
a odpo¥di. Rozhovor chapeme jal&formu interpersonélni komunikace, ve které se
setkavaji dva lidé a prostednictvim otazek a odpowdi dosahuji svych citi$.

Pti rozhovoru je dlezité respektovat autonomii druhého, ptat se, debtit, byt
konkrétni, vyjasovat nedoko&ené situace (@ komunikaci — rozhovorem), otevat

a vSimat si pozitivniho. Po sk&emi rozhovoru nechat doznit situaci a nechatgmobut
kratkou reflexi.

Mezi zakladni druhy otdzek v rozhovaadime otazky$ primé, neprimé, otevicené,
uzaviené, polouzavené$, dale otazky$linearni, strategické, cirkularni a
konstruktivni$.

Pri rozhovoru s druhou osobou jélézité dodrzovat wité pravidlaci zasady, které
vedou k Uspsre vedenému rozhovoru, na jehoz zaklatskame pdebné informace.
Mezi tyto zasady p#t $dat druhému dostat&ny ¢asovy prostor k vyjadieni, zan#fit
se na jeho postoje, migni nazory, tedy byt konkrétni, kontrolovat, rozSiovat
informace o druhém na zakla@ pokladani podobnych otazek, pouZzivat protiotazku,
intimni a osobni otdzky ponechat na druhou polovinuozhovoru, omezit pouzivani
otazek uzawenych, neustéle se tazat.$

$Dialogs chapeme jako nejkvaligisi formu rozhovoru dvou lidi, kigjsou

VvV rovnopravném postaveni, vzajedrsi naslouchaji a snazi se pochopit toho druhého.
Aby se jednalo o dialog, musi jeh®astnici mit stejné zajmy a cile, byt schopni usitoup
a znenit svij postoj a jejich vztah by ghbyt zaloZzen naisére.

#Doporuéena literatura:

Dupuy, E.$Uspesny dialogs Praha: Portél, 2002.

Ktivohlavy, J.$Jak si navzajem lépe porozumime: kapitoly z pspdgmkocialni
komunikaceés Praha, 1988.

Mikulastik, M. $Komunikani dovednosti v prax$ Praha: Grada, 2003.



Miovsky, M. $Kvalitativni pfistup a metody v psychologickém vyzkurRraha: Grada,
2006.

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

Ulehla, 1.$Umeni pomahat Praha: SLON, 1999.

#3. Komunikaéni strategie pi FeSeni konflikti

#Cil kapitoly: Vymezeni tyfi konflikta vyskytujicich se ve vztahu socialni pracovnik-
klient, jejich stylyreSeni a mozné vysledky. Uvedeni komudikeh strategii
pouzivanych $ feSeni konflikd.

#KIli ¢ova slova:

$Konflikty$

$Komunikaéni strategie$

$Vyjednavanis

$Mediace$

#Casovéa nar@nost: Na prostudovani této kapitoly budeteipbbvat okolo 3 hodin
casu.

#Poznamka: Text je doplgn odkazy na konkrétni kapitolu/y.

#Vlastni text:

#Konflikty

Konflikty fadime do problémové komunikace, jejichZdgeni spoudice mohou byt
raizné — nevhodné praedi, pouzivani nespravného jazyka, rozdilné nazgmyd.
$Konflikt$ chapeme jako frmu problémové komunikace, konfrontaci mgznymi
pristupy, city, emocemi, pebami, hodnotamii zpiisoby chovank

Konflikt, ¢i konfliktni situace nemusi byt vzdy pojimana négat. Pozitivni stranka
konfliktni situace je zastoupertgstimulaci zdjmu ofeSeni probléni alpravou

vztaht mezi lidmi$. (Ktivohlavy, 2008; Mikulastik, 2003)

#Typy konflikt :

Zakladni typy konflikh miZeme chapat ve dvou rovinacl$vwztahovéXobsahové

a konstruktivni Xdestruktivni$.

$Vztahovy konflikt$ se soused’uje na vztahy; nevznikaji z ¥j$ich @icin, ale prameni
ze vztalt mezi jednotlivci; tykaji se spdro vedeni, rovnost nebodeni pravidel
chovani.

$Obsahovy konflikt$ se tyka pedneti, udalosti a osob, které jsou obvykle v externim
vztahu k zdastrenym; prednetem €chto konflikti jsou BZné zaleZitosti denniho Zivota.
(De Vito, 2001)

$Konstruktivni konflikt$ piinasSiradu pozitivnich vysledkjako je stimulace zajmu,
pomoc v osobnimistu, Fizpasobeni se noveé situaci, objeveni novigdeni starych
problémi, ale zejméndbzkoumani problémi a hledani cest moznéhoesenis$.
$Destruktivni konflikt$ je spojen s negativnim nabojem, takté&agsi negativni
vysledky; zgisobuje rezignaci hledaiéSeni, snahu zt protivnika a naist negativniho
vnimani oponenta; tento typ konfliktu ma rdafici tendence. (Kvohlavy, 2008)
Konflikty maji $procesualni charakter$ — vznikaji, zintenziiuji — rozvijeji se do pIné
intenzity a poté vyhasinaji. Zpravidla se rozvifgghleji, nez vyhasinaji. Prvni naznaky
konfliktu se projevuji spiSe neverbalnimi aspekfyodolg nesouhlasu (uplagni vSech
prvka neverbalni komunikace). Pokud je vznikajici kdiflicas rozpoznan, fize byt
vyieSen vzajemnou diskusi.ifiohlavy, 2008)

$Reseni konfliktni situace v jednotlivych fazich$:

1.Ugastnik konfliktu rozebira problém ze svého pohledak problém vnima,

jak k tmu gristupuje, jak na & pusobi. Dale se zattuje na chovani druhé strany.
2.Spoléné posuzovani probléemugastrénych stran, usdomeni si rozdilného vnimani.
Nezbytné je pozokhnaslouchat druhé strgrptipadré parafrazovat

a sctlovat pocity.



3.Zanzteni se na kompromisy, zhodnoceni dlcastrénych stran.
4.ZhodnocenteSeni a posouzeni miry zodpgdwmosti obou stran. (Mikulastik, 2003)
#Styly FeSeni konflikti:
Reseni konfliki je osobni zaleZitosti kazdého z nas. Kafdysk uprednosiiuje ukity
styl feSeni konflikt, ktery vychazi z jeho osobnosti, zkuSenosti a oygh
Kazdy ze sty, ktery profeSeni konflike vyuZivame, se sklada ze dvou aspekt
$orientace na vysledek$(prosazeni vlastnich zajma $orientace na vztahfohledy
na druhé). Dlegchto aspekt rozliSujeme 5 zakladnich styteSeni konflikti: $vyhybani
se, fFizpasobeni, soupieni, spolupracea kompromis$.
$1.Vyhybani se (vyhybéani se konfliktnim situacim)$
Predstavuje fyzicky (odchod z mistnosti)sychologicky (emociondlri rozumové
vyhybani) Ustup z konfliktni situace. Konflikt jgriorovan. Vysledek ani vztah neni
dulezity. Vhodné zejména pro situace nevyznamné,ledd&onfliktu z¢asového
hlediska, apod.
$2.Prizptasobeni(natlak jedné strany$)
Je zalozZen na Ustupu ze svych Zgjganedbani vlastnich zdjmu na Ukor Zépnuhé
strany. Jeho cilem je udrzeni dobrého vztahu adinitdose. Mozné vyuZzit iipack,
Ze zalezitost neni pro vas taklekita, pro povzbuzeni druhého, apod.
$3.Soupéeni (pfevaha)$
Spaiva v prosazovani vlastnich zajrhez ohledu na zajmy druhych. Vztah nehraje
Zzadnou roli, jde pouze o dosazeni vilastniho cédglaini strategie tohoto stylu jsou
kritika, verbalni nasili, snizovani druhého. V aitich zodpogdnosti za zélezitost
¢i prosazovani zém, apod.
$4.Spoluprace$
ZaloZzena na rovnosti vlastnich zdjm zajmu druhych. Dosazeniicd udrzeni vztahje
na stejné urovni. Nejobti2j$i acaso¥ nejnar@néjsi stylfeSeni konfliké. VyZzaduje
otewenou a kvalitni komunikaci. Vyuzitifpkomplexnich zalezitostech (dotyka se
mnoha zajm zastrenych).
$5.Kompromis$
Vychazi z principu uité vyhry za cenuifiméienych Ustupk. Vhodny v situacich stejn
silnych stran, déasného vieSeni problému, omezenych zdr@jasovych, materialnich,
...). (Misikova, 2007)
#Vysledky konflikt :
Vysledek konfliktu se odviji od pouZzitého stykSeni konfliktnich situaci. Existuji
4 skupiny moznych vysledikonflikti: $vyhra-prohra, prohra-prohra, vyhra/prohra-
vyhra/prohra avyhra-vyhra$
$1.Vyhra-prohra$ — jedna ze stran dosahla svého cile, skigeghu slovni
¢i fyzickou. StylyreSeni — sougeni x gizpiasobeni, sougeni x vyhybani.
$2.Prohra-prohra$ — nedosazeni svych &ill obou stran. Styl§eSeni — vyhybéani se x
vyhybani se, soupeni x soupeni.
$3.Vyhra/prohra-vyhra/prohra$ — kazda se stran se musetdaeho vzdat
a nedosahla uplné vyhry. StylgSeni — kompromis x kompromis.
$4.Vyhra-vyhra$ — z(astréni ziskali, vice nez ztratili. Zéma cifi a nové moZznosti.
Styly vedeni — spoluprace x spoluprace. (Misik@)7)
#Ukol: $Vzpomete si na s¥j posledni konflikt s druhou osobou. O jaky typfkkiu se
jednalo, jaky styl jste pouZili a jaky byl vysledekoto konfliktu®
#StrategiefeSeni konflikti
Muzeme rozlisit 3 zakladni strategeSeni konflikd:

- $pasivni a nepimés — nevede k diskusi o problému; problémy se rozplyno

vyhybani se konfliktnim situacim, vyuzivani narazgsodold neverbalni
komunikace, zletpvani, submisivni reakce — plapodizeni



- $individualné zam#Fenés — prosbaii zadost o zrénu chovani, vyuzivani
asertivnich az agresivnich projepremlouvani, hrozba;sekavani ustupk
partnera

- S$integracni$ — diskuse o konfliktu; hledani alternativniteseni, porozugmi.
(Mikul&stik, 2003)

#Komunika éni strategiefeSeni konflikta

ProteSeni konfliktnich situaci se nam nabizi vyuZitingch komunikanich strategii
jako jsou nap $vyjednavaniamediace$.

#Vyjednavani, nebo-li strukturovanou komunikaci,tileme chépat také jako
vyznamnou, ale zaroxienar@nou komunikani dovednost. Vyjednavantgustavuje
rozhovor, kde se role tazatele a dotazovanétd mkdy se jedna strana snafggwdcit
stranu druhou.

Kazdy ze zGastrenych ma weité zangry, které nemusi byt totozné. Vyjednavani se poji
se d¥ma styly -$soupdenim aspolupraci$ na jejichz zadkladl mazeme vyjednavani
uskute&nit. (Mikulastik, 2003; Plaava, 2005)

Vyjednavani zaloZzené rsoupdeni (v. konkurenéni, kompetitivni)$ - z(tastréné
strany se snazi ziskat vyhodu, vede k vysledkulikomif situace typubvyhra-prohra$.
Tato forma vyjednavani ma blizko &smlouvani$ jehoz vysledkem iize byt
kompromis nebo uviznuti ve slepécak.Vyjednavani na zakla@spoluprace (v.

tvir ¢i)$ — stejnd mira zajmu obou stran a snaha o naleegapaihaeSeni, vede

k mozZnému vysledku typsvyhra-vyhra$, kdy dojde k uspokojeni z4jira poteb
zWastrenych stran. Rozhovor je ¥&tny, oteveny

a asertivni. (Misikova, 2007)

$Cil vyjednévéani: dosazeni dohody$ta musi sgiovat nasledujici kritéria —
$nestrannostHuspokojuje zajmy vSech stran; vysledek je pro kBggrijatelny),
$efektivnost$(mére ¢asu a Usili k dosazeni if] $pozitivnost vztahi$ (zlepSeni vztain
mezi z&astrenymi stranami — Pp. nedojde ke zhorSeni vztgh(Misikova, 2007)
$Pribéh vyjednavani$:

1. priprava na vyjednavani - cil vyjednavani, vyemi atmosféry, shromdbvani
informaci

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

vyjednavani

sumarizace problému

navrhytreSeni problému

hledani moznych chyb

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

Po ukordenl vyjednavani je vhodné prové&stnalyzu$— zda byl cil jasny, zda byl
rozhovor veden ve spravidas na spravném méstzda jsou spkna naSe &ekavani, zda
byl prostor pro nadzory druhych, zda se objeviléikaia v jaké podad) jaké byla
atmosféra rozhovoru, jak bylo vyuzivano neverbdmio/ki komunikace. (Mikulastik,
2003)

$Zasady Us@sSného vyjednavanis:

1. Odosobgni problému — nespojovat problémy s konkrétnimbasoi, rozliSovat
mezi &cnou rovinou problému a rovinou komunikd

2. Reflexe vlastnich i partnerovych emoci — rozligeei racionalitou
a emocionalitou

3. Orientace na zgjmy — zatit se na zajmy, ne na pozice

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

5. Stanoveni objektivnich kritérii — vytyeni kritérii, vyuziti pi rozhodovani
(odliSeni problém, jejich dilezitost, vykEr nejlepSihaeseni)

6. Vyuzivani principp usgsné komunikace. (Misikova, 2007)

o0k ®



#Ukol: $Pokuste se vyuzit vyjednavani, jakozto mozmetini konflikini situace

s druhou osobo#.

#Mediaceje zaloZena na pomoci nezavislého prexitika -$mediatora$ Chapeme ji
jako neformalni strukturovany vyjednavaci procesrkje veden mediatorem.iMeme
ji také vymezit jako metodteSeni konflikh pomoci komunikace. Cil mediace gp@

v dosazenieSeni konfliktusklidnym zpasobens za (&asti vSech zainteresovanych stran,
tedy jasg formulovana, srozumitelné a uskénéelna dohoda vyhovujici éma
strandm. Mediace nabiztastnikim feSicim konfliktni situaci aktivni zapojeni

do vyjednavajiciho procesu. Mediace se vyuzivajmipesjSich oblastech spalenského
Zivota; v oblasti sociélni prace zejméraipseni partnerskych a manzelskych kondlikt
¢i rozvodovych situacich. (Hol4, 2003; Misikova, Zp0

$Zakladni charakteristiky mediace$:

$divérna$ — mediator nesmi skbné informace zneuzit ve présp druhé strany ani
scklit tieti osols (plati pro vSechny ziastréné)

$dobrovolnd$ - vyuZziti pouze v fipads souhlasu vSech #astrenych stran
$efektivni$— casow i finanéné méreé narang; nezatzuje soudy

$neformalni$— odehrava se v praesti, které zéastrenym vyhovuje

$konstruktivni$ — zanttena na zlepSeni vztahpripadre na jejich nezhorSeni
$udrzitelna$ — neni zaloZena ndikazovani, ale na dodrzovani dohody
$zplnomoaiujici$— kontrola nad svym jednanim. (Hol4, 2003; MisikaX@07)
$Prostredky mediace$

Mezi zakladni progedky mediace povazujeme neverbalni a verbalni pkekyunikace.
Neverbalni prvky komunikace probihaji zejména revarnewdomé, avsak sehravaji
pii komunikaci s druhym vyznamnou roli. Z verbalnfmivka je zakladnim progedkem
mediacebrozhovor$. Na vedeni rozhovoru mediatora a klienté&zeme nahliZzet

z hlediska typ $intervence$(Kopriva, 1997) :

$Instrukce$ — direktivni typ intervence v podelipiikazu, zdkazu, dopotanici rady,
predstavuje navod k jednani

$Komentar$ — mér direktiv, pomahajicim je problém postaven do naveltla,
komentdem dochéazi kizeni

$Kladeni otazek$— zankteno na ujasini cile, vyvolani novych mysSlenekieseni,
klient je veden k cili pravkladenim otadzek

$Rezonance$- dochéazi k zrcadleni — opakovani toho hlavnib&lientiika, nedochazi
k tizeni, nedirektivni forma.

$Techniky vhodné pro mediaci$:

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

$Empatické porozuneéni$ — navozuje atmosféru vzajemniévery a motivaci k dalSi
spolupraci, pedstavuje schopnost mediatora se vcitit do prozklénta

$Aktivni naslouchani$— nala@ni se na klienta sgovajici v naslouchan$viz kapitola
¢.9%

$Dotazovani$- komunik&ni technika zaloZen& na v¥n¢ informaci, postaj, ndzof,
pociti. (Hola, 2003)

$Osoba mediatora$

Uloha mediatora sgdva v$zlepseni vzajemné komunikagepierudeni cyklu
vzajemného obviiovani, identifikaci potieb analezeni adekvatniha‘eSeniftyto
potreby uspokojujici. Mediator nenavrhuje ani fikpzuje zadnéeSeni, dale
nerozhoduje o viaici nevirg jednotlivych stran. Konkrétréinnosti mediatora se tykaji:
- ziskani souhlasu od vSech zainteresovanych knuykeediace (tzn. jivést z&astrené
k jednacimu stolu®)

- vytvoreni @iznivého prosedi a stanoveni pravidel jednani

- zjisteéni informaci od zéastrénych a naslouchani



- vedeni dastniki jednani k vzdjemnému naslouchani

- pomoc pi definovani pateb jednotlivych stran

- pomoc pi nelezenieSeni

- zajiseni nestrannosti — uspokojeni na obou stranach

- zprostedkovani dohody — zvaZzovani nalidn sepsani spaleé dohody. (Hola, 2003;
Misikova, 2007)

Mediator je$kvalifikovany odbornik$ na efektivni vyjednavéani. Je nezavisly, neutralni
a zodpowdny za proces jednani a jeho formu (vysledek jedla&ozhodnuti geSeni
zavisi na gastnicich). Vz8ani mediatot mohou byt #izna (psychologie, pravo, socialni
prace, ...); od vzélani mediatora je pak odvisla forma poskytovani iaeel
Rozvodovou situaci se gegstji zabyvaji pravnici a psychologoveé, socialni pradei se
pohybuji jako mediatd v justici. Pokud se jedna o dobrovolniky poskiguimediaci,
absolvuji zakladni vycvik mediace. PoZzadavky naiateda zahrnuji jaodborné
znalosti$ (teoretické ¥domosti ziskané vzthnim) tak$osobnostni redpoklady$ nag.
komunikani dovednosti, véicnost, respekt ke klientovi, ot@nost, socialni obratnost,
apod. (Hola, 2003)

#Kontrolni otazky: $Popiste konflikt a jeho zakladni tyglaké styly a zpsobyreSeni
rozliSujeme u konfliktnich situactvedte smysl vyjednavarttrucne vymezte mediaci.
Jaka je Uloha mediator&?

#Souhrn:

$Konflikt/konfliktni situaci$ fadime do problémové komunikace a chdpeme

jako konfrontaci mezitrznymi pistupy, city, emocemi, pigbami, hodnotamii zpisoby
chovani. Za zakladni typy konflikippovaZzujeme konfliktypvztahové$(sousted'ujici se
na vztahy, interni povahdpbsahovégtykaji se pedn®ti, udalosti a osob, externi
povaha)$konstruktivni$ (zaloZzené na zkoumani probl&nhledaji cesty mozného
feSeni, pozitivni naboj) $destruktivni$ (zniceni protivnika a nést negativniho
vnhimani oponenta, negativni naboj).

Mezi stylyieSeni konfliktnich situaci zaloZenych na dvou atgmdk—$orientace

na vysledeka orientace na vztah$ pati $vyhybani se$(Ustup z konfliktu, jeho
ignorace) $prizpiasobeni$(Ustupze svych zajrn na Ukor z4jm druhé strany),
$soupdeni$(prosazovani vlastnich zajnbez ohledu na zajmy druhycl®spoluprace$
(rovnost vlastnich zajina zajmu druhychy $kompromis$ (vyhra za cenuifimétrenych
astupka).

ZpuasobyieSeni konfliktni situace mohou byt rozmanité odvisll konkrétni situace.
RozliSujeme 3 zékladni stratedgeSeni konflikh —$pasivni a neffimé, individualné
zaméfené a integr&ni$.

Mezi komunik&ni strategie p feSeni konflikt miZzeme z#adit $vyjednavania
mediaci$.

Cilem$vyjednavani$ jakozto mozného ZyszobuieSeni problémové komunikace
zaloZzené na konfliktu j8dosazeni dohody vSech Zéastrénych$. Dohoda musi spbvat
tyto kritéria$nestrannost$(uspokojuje zajmy vSech stran; vysledek je pro ksgc
prijatelny), $efektivnost$(mére casu a Usili pdebného k dosazeni &fla$pozitivnost
vztaha$ (zlepSeni vztalnmezi z&astrgnymi stranami).

$Mediace$predstavuje dalsi ZgobieSeni konfliktni situace pomoci komunikace. Jedna
se o0 neformalni strukturovany vyjednavaci procetergmediatorem. Jejim cilem je
dosaZenteSeni konfliktubklidnym zptisobem$za &asti vSect$zainteresovanych
stran$. Témto zEastrenym strananteSicim konfliktni situaci nabizi aktivni zapojeni
do vyjednavajiciho procesu. Mezi jeji zakladni elgaristikyradime$diavérnost,
dobrovolnost, efektivnost, neformalnost, konstruktvni piistup, udrzitelnost
azplnomocréni$. Pfi mediaci vyuzZzivame neverbalnich a verbalnich prhaimunikace.
Z verbalnich komunikaich prvki je hlavnim progedkem mediac&rozhovor$.



K technikam vyuZitelnymip mediaci pati zejménagbempatické porozun®ni, aktivni
naslouchania dotazovani$

$Mediator$ je nezévislym prosednikem, ktery se v ploéhu mediace zadiuje
na$zlepSeni vzajemné komunikacegieruSeni cyklu vzajemného obviovani,
identifikaci potieb analezeni adekvatniha‘eSeni$u zEastrénych.

#Doporuéena literatura:
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Ktivohlavy, J.$Konflikty mezi lidmi Praha: Portal, 2008.

Mikulastik, M. $Komunikani dovednosti v pragi Praha: Grada, 2003.

Misikova, M. Komunik&ni dovednosti. In Janouskova, K. (EfMetodické a
koordina’ni dovednosti v socialnich sluzbach. Sbornik stichjtexé pro metodiky
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univerzita v Ostra&, Zdravotr-socialni fakulta, Katedra socialni prace, 2007.
Plahava, |.$Privodce mezilidskou komunikacfigtupy, dovednosti, porucyPraha:
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#9. Efektivni komunikace - komunikatni bariéry, aktivni naslouchani, asertivita
#Cil kapitoly: Vymezeni komunikénich bariér znesnadjicich komunikaci. Popis
komunikani dovednosti aktivnhiho naslouchani a uvedeni iggtgrjako jedné z moznosti
smetujici k efektivni komunikaci. Charakteristika efekti komunikace.

#KIi ¢ova slova:

$Komunikaéni bariéry$

$Aktivni naslouchani$

$Asertivita$

$Principy a charakteristiky efektivni komunikace$

#Casova nar@nost: Na prostudovani této kapitoly budeteietiovat okolo 3 hodin
casu.

#Poznamka: Text je doplgn odkazy na konkrétni kapitolu/y. V textu se objsstiémata
dokreslujici dané téma. V textu se objevuje zkr&garo socialniho pracovnika.
#Vlastni text:

#Komunika éni bariéry

$Komunikaéni bariéry/zabrany/Sumy$ chapeme jakoipkazku vyskytujici se

v komunik&nim kanalu znesnadjici vyménu informaci mezi komunikujicimi.
Komunikaini bariéry mohou vznikat ve vSech fazich komuéikho procesu.
(Ktivohlavy, 1988; Mikulastik, 2003)

Komunikani bariéry nizeme dlit dle $priciny vzniku, percepénich chyb¢i chyb
porozuméni ainterpretace$.

Z hlediska$pri¢iny vzniku$ rozliSujeme komunikani bariéry interni a externi:
$interni$ — jsou dany osobnostnimi problémy (obava z n&alep— nap. chwni hlasu,
slovni zasobadastniki, emoce, nefpravenost, fyzické nepohodli, nesadestnost).
$externi$— ruSivy element z pragdi (hluk, vizuélni rozptyleni, vyruSovanikym,
nespravna vzdalenost). (Mikulastik, 2003)

DalSim gikladem internich bariér mohou byt tKomunikaéni stopky (KO-ST)$,
nebo-liskomunikaéni zatarasy$ které definoval Thomas Gordorrestavuji ustalené
formulace, které lidéasto pouZzivaji ve své komunikaci. Tyto zatarasy oikaci dale
nerozvijeji. Jednéa se o:

$Prikazovani, varovani, moralizovani,diovani rad, podovani, obviovani, vyitky,
posnech, analyzovani, soucit, vyslech a nezage(omarkova, Slagnik, Vyrost, 2001,
Ulehla, 1999)

#Ukol: $Uveadte konkrétni piklady komunikanich zatarash



$Percepni chyby/perceg@ni stereotypy/chyby v posuzovan$ predstavuji chyby

a nedostatky ve vnimani druhé osoby. Tyto chybyrsdhdy neusdomujeme. Pray

jejich uwdomovani vede k jejich moznémiegonani a eliminaci. Jedna se zejména

o hal6-efekt, efekt posledniho dojmu, efekt noyatéreotypy, projekce a dalsi:

$halo-efekt$— jedna z né€pstjSich chyb vnimani a posuzovéni, redukce hodnatieni

vngjSiho vyrazného (ne vSak podstatného) znaku osoby

$efekt posledniho dojmu$- posuzovani druhého na zaklgmbsledniho kontaktu,

predeslé kontakty jsou potlany

$efekt novosti$— ovlivreni vnimani druhého poslednimi, aktualnimi inforrmatce

$stereotypy$— iracionalni posuzovani jednotliveskupin a naraid skupiny lidi majici

n¢jaky spole€ny znak, klasifikace lidi podle povrchnich vlastiios

$projekce$— projekujeme do druhych své viastni vzorce chv@dostatky, klady,

predstavy, druh obranného mechanismu. (MikulastiR320

DalSim rozliSovacim hlediskem js@ehyby porozuméni a interpretace$ které se

pohybuji v oblasti zprogédkované. To jak porozumimeetehi, které je namipdavano

a jak si ho interpretujeme, zalezi na mnoha okdéubsnap. na$ireénikovi, poslucha,

obsahu séleni$ a jeho$formé$, apod. (De Vito, 2001; Mikulastik, 2003)

Dale mizeme z#adit do komunikanich barié$chyby vieti aslovni vatu (viz kapitola

¢.4)$ které jsme si uvadi v ramci paralingvistiky. Tyto parajazykové prejemohou

znané znesnatlovat komunikaci. TaktéZ dvojna vazba znesiugel moznost efektivni

komunikaceb(viz kapitola ¢.6)$.

#Ukol: $Zanvite se na komunikaci s druhymi lidmi — jaké komufrikbariéry jsou

nejvice zastoupeny? VSi#a si komunikanich bariér @i kontaktu s klientem

zapiicinené vami a vasim klientefn.

#Aktivni naslouchani

Nebo-li naslouchani zastréné. (Pléiava, 2005) Schopno$aktivniho naslouchani$

je dilezitou$komunikaéni dovednosti$.Aktivni naslouchani by o byt vyuzivano jak

v béZném Zivok, tak zejména v pomahajicich profesich. Aby bylmknikace mezi

terénnim pracovnikem a klientertiina — aby fispela keSeni problému, shby byt

terénni pracovnilaktivnim posluchatems.

Aktivni naslouchani fedstavujebpiatelske, otew¥ené ,naladéni se, na klienta

prostifednictvim verbalni a neverbalni komunikace$.

Aktivnim posluch&em ve vztahu ke klientovi budeme, pokud nasi aktivyjadime

verbalré a neverbal&

$Verbalni$ projevy aktivniho naslouchéni :

- $ano posloucham Vas,

prosim, pokraéujte

- jak to bylo dal,

- rozumim Vam,

- hmm, apod.$

$Neverbalni$projevyaktivniho naslouchéni :

- $prikyvovani

- udrzovani aéniho kontaktu — neuzivat ugeny pohled bez mrknuti, neklopiio

- poloha ®la$ — trup a hlava swfuji ke klientovi, taktéz Spky nohou

- dodrzovansintimni zony$ klienta— nevstupovat svyngéem (svymi osobnimi
vécmi) do jeho zony

- $napodobovanisklienta- nesmi se jednat agsné napodobovani klienta, tégbe
vést ke zesgshovani

- pouzivat vhodnogestiku$— vyvarovat se napagresivnim a panovaym gesim
(nap. zvednuty prst)

- $0asmev$ — decentni, vhodny



$doteky$ — v oblastiramen a pazi - sympatie awdra (v gfipad pl&e, zhrouceni
klienta, apod.). (De Vito, 2001; Mikulastik, 2008aiava, 2005; Vybiral, 2009)
#Priklad
$Zasady$aktivniho naslouchani :
$Dejme druhému Bdét$, kdyz jsme séemu nerozuréi, nebo jsme ztratili pozornost.
Sp:$,Mohu Vas na chvili perusit?“$
Pokud jsme neporozuitntomu, co je sdlovano, pozadejme $zopakovani$
Sp: $Pani Novakova, mohla byste, prosim zopakovat slqumi ¥tu. Asi jsem Vas
dobe nepochopila. Rada bych si to ujasnif.”
Nikdy $nemluvme$o tom, co druhy riekl. (Nesnazme se vkladat do Ust kliero co
nam ve skuténosti nesdlili. Neptisuzovat klienim své vlastni myslenky fedstavy
a grani).
Lidé potebuji wdét, Ze jsme jim porozugti. DaleZité je pouzivasshrnuti $
a$zopakovani$(zhruba po 5-10&ach). Ritom se zarime na to podstatné.
Sp: $Pani Novakova, mam tedy rozdhtomu tak, Ze jste nezaplatila najem za minuly
mesic, vznikl Vam dluh, kterydeneméate zeho zaplatit, jelikoz jste veSkeré finance
pouzila na chod doméacnosti, zejména na jidlo a pEkyWasi nemocnou dcerku. Byvaly
manzel Vam je8tnezaslal vyzivné, takze jste ipbez pediz.“$
Pokud aktivié naslouchame, pozname to v projevech druhého -adosie se k jadru
problému, kebkonkrétnéjsim informacim$. (Viz piedeslé -$Najemni dluh$-
nedostatek financi - rozvedend klientka - absefatbyp vyzivného - kientka zijici
v doméacnosti s nemocnou dcerou, ...).
$Co ndm napomahd k tomu byt aktivnim posluchéem?$
$Opakovanis
- zopakovani vlastnimi slovy, co klient&itl$(, J& se t&” pokusim zopakovat to, co jste
mi sclil, zda jsem Vam spravmporozundl. Pokud budete chtiteoo dodat nebo objasnit,
zastavte m“)$
- opakovani vede k lepSimu pochopeni se, projexdggnmu o druhého,&novani
pozornosti klientovym mysSlenkam a pdueit, rozvedeni fvodniho sdleni, ziskani
novych informaci, novych moznogéseni problému
$Vciténi se do pocitu druhého$
- vyjadieni pochopeni poditdruhého slové $(, To jste se musel/a citit stras)$
i mimoslovre (o¢nim kontaktem, fikyvnutim)
- klient ziskava novy pohled na své pocity
- nezeslabovat a nezv@ivat pocity klient (nepouZzivat &ty typu — $,Ale vzdy to
neni takové strasné, jsou horgtivna s¥te./To je ale hrozna situace, s tim by si
newedel rady nikdo.”)$
$Vyptavanis
- kladeni otazek vede k vice informacim a kagEni ©chto informaci (zejména otazky
typu $,Kdo, Kde, Kdy, Co, Jak?“,Jak to bylo dal, Co se jedistalo, Co byste jest
dodal/a?$, atd.)
- udrzuje komunikaci mezi pomahajicim a klienteaktivité. (De Vito, 2001;
Mikulastik, 2003; Plaava, 2005; Vybiral, 2009)
#Ukol: $Pokuste se byt aktivnim poslucke svého partnera. She, oc¢em partner
hovoil. $

Béhem komunikace s partnereniibeme vyuzivat 3 zakladni druhy chovani,

a to asertivni, agresivni a pasivni. Kazdéchto drulii chovani je osobité a vyz&ige se
urcitymi typickymi projevy, které mizeme pozorovat jak v rowrnverbalni,

tak neverbalni. Nejefektiwjsi komunikace zaloZzena na uspokojeni@ota zajm se
neobejde bez kompromisu, tedy zlat@dhi cesty. Zlatou &dni cestu v druzich
chovani, které davame najevéhem vztaki s druhymelovékem je$asertivni chovani$



Pro chovani agresivni je typicka verbalni, ale taé¢erbalni fevaha, ktera se poji

s dominanci. Pasivni chovani je naopak zaloZersubmisivit a plachosti.

Nasledr si uvedeme asertivitu jako dalSi zdroj efektivaimunikace.

#Asertivita

= $umeéni primérené se prosadit a branit v konkrétni situaci.$

Klasikem asertivnich projéw mezilidské komunikaci §eA. Salters, ktery v roce 1950
publikoval principy asertivity. SnaZil se své Zalaitit spontannim aifimérenym
reakcim, adekvatnreagovat na konkrétni pogty. Asertivni chovani se upiatje
zejména ve vypjatych socialnich situacichikpnfliktech, sporech, neshodach.
$Charakteristiky asertivity$:

- pomahé zvySovat seh&lomi a sebelctu

- umo#iuje posuzovat své vlastni myslenky, emoce, poctiyavani a nést zan
zodpovdnost

- poméaha jednat a vyjednavat a dosahovat kompromisy

- poméahé pekonavat nepohodu a nespokojenost

- umoziuje sctlovat negijemna rozhodnuti

- vede ke zréné nazoru

- zlepSuje komunikaci.

Clovék $chovajici se asertivis$ dokaze vyjatt svij zamr, popsat danou situaci,
vyjadiit svij nazor, trvat na svych pravech a neposkozovatgjiaych, jednat oteens
a ugimneé. Chova se sebejistrespektuje druhou stranu, naslouchd ji, je ochobenit
svij nazor, jedna klidaa uvolréné. Mluvi srozumitel®, jasre zretelrg, hlasi€, udrzuje
o¢ni kontakt, vytvéi pohodovou atmosféru. Dovede naslouchat, je eclpatprijemny
a komunikativni spolmik.

Asertivni chovani sebouipasi:$vyjadieni svych pocit$ — tzv. feeling talk (nap$, To
se mi nelibfs), $soulad verbalni a neverbalni komunikace$- tzv. facial talk
($zlobite-li se, tvéte se rozzlobe#$), suméni Fici ne$— nesouhlaspuzivani ,ja“$ —
nemluvit za skupinu, ale za seBgFijimat pochvalu$ — umeni prijmout pochvalyale
také$kritiku$ — umeni piijmout kritiku.

Clovek jednajici asertivimaze vyuzivat nasledujicickasertivnich prav$

1.Pravo posuzovat své vlastni chovani, mysleni@era byt zazodpowdny.
2.Pravo nenabizet omluvy.

3.Pravo zminit swij nazor.

4.Pravorici — ,ja nevim®.

5.Pravorici — ,ja ti nerozumim®.

6.Pravorici — ,je mi to jedno”.

7.Pravo dlat chyby a byt za&zodpowdny.

8.Préavo dlat nelogicka rozhodnuti.

9.Pravo posouzeni zodpalnosti zareSeni problétndruhych lidi.

10.Pravo nezavislosti na dobréivostatnich.

K asertivnim projerm vyuzivamenasledujicict$technik$:

$1.,0Obehrana gramofonova deska“$ uplatréni svého naroku bez rozruseni, tzkosti a
Gtokii. Souhlasit s tim, ctika druhy, ale stat za svym poZadavkem.

$2.,0Otevicené dvée“$ — vyuZiti @i neopraviné kritice. Schopnost povznést se
nad projevy druhého {igtaneme klidni. Reagujeme pouze na pravdivé infoema
$3.,Vzit vitr z plachet“$ — uneni pripustit vlastni chybu, omylidy nez dojde

ke kritice druhym. Podminka — nesmime byt v zajbtannych mechanisim
$4.,Dotazovani na nedostatky“$- zji&¥ovani prave ficiny odmitavého a kritického
postoje druhého —pkritice se ptame na dalSi nedostatky.

$5.,Piijatelny kompromis“$ — vede k uspokojeni obou stran. 8ipd v respektovani a
naslouchani druhého. Zalozeny na zisku a&t(@apponi, Novak 1994; Mikulastik,
2003, Vybiral, 2009)



@Asertivni projevy

Hlava: mirn¢ naklorena dogedu, fitakava

O¢i: udrzuji @ni kontakt, pevazuji delSi pohledy

Usta: reaguiji pirozert dle situace, mirny Gsk

Ruce otewena gesta — dl&rvzhiru, volna gestika, vothpodél tla

Nohy: nakratené smirem k partnerovi, vedle sebe, noha ¥ghhes nohu

Télo: nat@ené k partnerovi v mirném naklonu, uvani@, girozené pohybs

#Ukol: $Vedte s partnerem rozhovor zalozeny na asertivnim atiowozorujte chovani
Své a partnerovo. $tle si své pocits

#Efektivni komunikace

Vyuzivani komunikanich dovednosti a vyhybani se komugikian chybam vede

k efektivni komunikaci.

Efektivni komunikace je oziavana také jako komunika&drava$, nebo také
$funk&ni$ ¢i $kvalitnis. (Planava, 2005; Vybiral, 2009)

Abychom si s druhou osobou vynili informace a tyto informace byly spr&vpredany
a pochopeny jetdezita znalost a dodrzovani pringipfektivni komunikace, ktera je
mozna za witych podminek.

Za $efektivni komunikaci$ miZzeme oznét komunikaci, ktera mé nasledujici
$charakteristiky$:

$nezkreslena$- obsah stleni pijaty prijemcem odpovid4 steni, které chll predat
scklujici

$platnd$ — platné je takové steni, které odpovidé skuteosti, kterou symbolizuje;
pouzivani platnych, vymezenych, definovanych slov

$véasna$- informaci Ize realizovatinnosti, informaci Ize vyuZzit

$ochota rijimat$ — vztahuje se kifjimaci a zahrnuje zejména schopnost aktivniho
naslouchani. (De Vito, 2001; Mikulastik, 2003)

Pro zvySeni ochoty aipravenosti partnera ke komunikaci, tak aby bykkg¥ni

a dostala tedy svéh@elu, jsou dleZité nasledujichprincipy$:

$volba adekvatnich komunika&nich prostredka$ — kompatibilita slovni zasoby —
pouzivani slovni zasoby, kterou je vybaven komunckpartner; pi odborrgjsi
komunikaci je teba pojmy definovat, vymezit

$vyuziti neverbélnich komunikaénich prostiedki, zejména @niho kontaktu$ —
dulezita role @i prvotnim kontaktu - zahajeni komunikace, intinktantaktu, znak
upiimnosti; @i skupinovém kontaktu — rovnammé rozloZeni$viz kapitola ¢.4%
$fyzicky postoj— zauijeti tzv. ,otekené pozice* — mirné nakléni dogedu k partnerovi,
nelfizit nohy ani ruce; Zadouci je zrcadleni = zaujinsd@inou polohu a pozici
jako partnergviz kapitola ¢.4%

$prostorové souvislosti$- proxemika zaloZena néilplizovani a oddaleni, vyjddje
pojeti vztahugviz kapitola €.4$ (De Vito, 2001; Mikulastik, 2003)
DalSi$charakteristiky$ zdravé komunikace (Vybiral 2009):

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

$zajem o druhého$- zajem o druhého v rowrobsahové i vztahové
$reciprocita$ — vzjemna tvorba komunikace komunikujicich

$humor$ — humorné odlefovani tématu ne vSak na ukor druhého

$trikrat ne$ — nezatzovat [FiliSnymi $pozadavky$ nepouzivat gilisSnou Skritikus
a nevyjadovat$zklamani$

$otewenost$ -navazani naipdeslé a pokeavani

$uvolnéni$ — poleveni nadi, shrnuti a tzv. neformalnidea

$pozitivni komunikace$ —, ¢ je jazykova formulace negatiéi ac¢im vic nahani
strach, tim mé#je druhy ochoten s ni souhlasit a tim rychlejimaapomene.”
(Watzlawick, 1999 In Vybiral, 2009, s.231)



#Priklad

Klienti se potykaji s nefizn¢jSimi problémy, které z&kuji jejich Ezny Zivot. Jejich
situace je nefijemnd, mnohdy se nevztahuje pouze k nim samotaigrtaké k okoli.
Samotny problém kliefitie chapan zapoérjako reéco, co by nerdo byt. Je vSak
dulezité, abychomip kontaktu s klienty nevyjmenovéavali pouze to, gonentlo byt.
Méli bychom se vyhnouskritice, zapornym hodnocenim$klientovy situace

a $vyjmenovavanistoho, co se klientovi netéia

Nap. $,To, Ze jste neza#stnana, 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 viiwese @ti, zejména dceru.
Pro¢ asi dcera utika z domova, pfmeni s vami?$

Namisto &chto wt, bychom rdli pouzivat ¥ty $kladné$ které poukazuji nato, Ze igs
to, Ze se rodina potyka &znymi problémy, je schopna fungovat a své problégkym
zpasobemresit. VSe zaporné, |zéci kladrgji, Iépe.

Nap. $,Co jste doposud udlala pro to, abyste naSla praci? VaSe slozita bgtov
finanéni situace by se ufté zlepSila, pokud bystedkde pracovala. Nalezeni prace by
mohlo prispét také k zlepSeni manZelského vztaltk.”

Dale bychom se i zamxtit na to, co klienti umi, co jim jde, &em se jim dH.
Pouzivamekomplimenty$.

Napr. $, | pies nedostatek financi si vedete deb- mate co jist, co na sebe a kde
bydlet“.$

Nenmeli bychom klienty zatZovat$priliSnymi poZzadavky$ -nesplinitelnymi cili a ukoly.
LepSi je zandtit se na malé cile, vyt si, co klient udla do @ise pro vyfeSeni
problému.

Napr. $,Zajdeme spoléné na Grfad prace a zeptame se ngaké zangstnani vhodné
pro Vas. $

Klientam bychom nerdi ptilis ¢asto$vyjadiovat zklamani$

Nap. $, Tolik jsem Vam ¥#l“, ,Vy jste n& tak zklamal&.$

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

Napr. $, Pokud nechcete zajit naiad prace, jak budeme Vasi situa@sit dal, jak si to
déle p'edstavujete?$

#Kontrolni otazky: $Uvedte, jaké rozliSujeme druhy komundkéch bariér. PopiSte
komunikani dovednost — aktivni naslouchani. Jak chapemeiase?

V ¢em speoiva efektivni komunikac8?

#Souhrn:

$Komunikaéni bariéry$ zpisobuji grekdzku k dosazeni efektivni komunikace.
Komunikani bariéry se vztahuji ke vSem fazim komugiki&o procesu. Za formy
komunikanich bariér povazujeme bariéry diggny vzniku (interni a externi),
$percepni chyby$ (hal6-efekt, efekt posledniho dojmu, efekt novastéreotypy,
projekce) @chyby porozuméni a interpretace$(chyby zgisobené&etnikem,
posluch&em, obsahenii formou séleni).

Schopnos$aktivniho naslouchani$ie dilezitou$komunikaéni dovednosti$ Aktivni
naslouchaniigdstavujebpratelske, otew¥ené ,naladkni se, na klienta
prostifednictvim verbalni a neverbalni komunikace$.

Za zakladni druhy chovéani vyskytujici se ve vztaziezi lidmi povazujeme chovani
$asertivni, agresivnia pasivni$ $Asertivni$ clovek dokaze adekvatireagovat na
danou situaci. Je empaticky, naslouchajigsgbi klidré a ugimne. Dokéze vyjatt svij
zameéra nazor, trvat na svych pravech a zatoneposkozovat prava jinych.

Mezi zakladni charakteristikjefektivni komunikace$radime$nezkreslenost,
platnost, véasnost komunikacefobsahu séleni) aSochotu$piijemce$naslouchata
piijimat$ scleni. Za zakladni principy efektivni komunikace paujemesvolbu



adekvatnich komunikaénich prostiredkia, vyuZivani neverbalni komunikace,
zejména @niho kontaktu avhodné zaujeti fyzického a prostorového postoje$.
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#POZNAMKY

$,Nelze nekomunikovat. Kazdé chovani je komunikace.
A proto, Ze neexistuje nechovani, néie neexistovat komunikace$'

$Paul Watzlawiclé



