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I. OBECNA CAST
1.1 Uvod

Za téma své diplomové prace jsem si na zékladé domluvy s vedouciﬁ prace zvolila
pragmatickou analyzu rozhovor Linky bezpe¢i pro déti a mladez (dale LB) proto, Ze jsem
chtéla zpracovavat problematiku, ktera by pfinesla nejen zajimavé teoretické poznatky, ale i
mozZnost jejich vyuziti v praxi. Jsem rada, Ze jsem se tomuto Ukolu mohla vénovat, protoze
jsem tak vyuzila své zkuSenosti z nékolikaleté praxe konzultantky LB. Zarovefi je prace
ovlivnéna mou druhou specializaci, studiem psychologie na UK .

Ptipadlo mi zajimavé zmapovat jazykové prostiedky pracovisté, kde je jazyk pfi praci
tim nejduleZit&j$im nastrojem. Z vlastni zkuSenosti vim, Ze pravé takovy nastroj se mize (jako
kazdy jiny) opotiebovat a pak je potfeba jej obnovit, ,,oblerstvit* a nechat se inspirovat jinymi
komunikalnimi strategiemi. Zaujala mé i specifi¢nost komunikace po telefonu, ktera zarucuje
anonymitu volajicimu, ma ale také sva omezeni (nemoZnost pusobeni nonverbalnich
prosttedkll aj.), kterd je tfeba vyrovndvat jinymi jazykovymi prostfedky(Qnapfiklad hrou
s hlasem, melodii a intonaci. V neposledni fadé mé& zajimalo, jak sviij zpisob komunikace na
Lince bezpeci vnimaji samotni konzultanti.

Ptala bych si, aby tato prace slouZila pouze k odbornym Geliim, a to z diivodu ochrany
pracovi$t€ a materialu, ktery obsahuje k¥ehké informace o lidskych trapenich, jejichZ témata

vychazeji ze skute¢nych udalosti. Neobsahuje proto Zadné osobni udaje.
1.2 Skladba prace

Aby mohl s psychologickymi terminy pracovat tenaf sjinym profesnim nebo studijnim
zamé&fenim, napf. jazykovy specialista, zafadila jsem nejprve kapitola II, kde je uvadim
v nezbytném rozsahu. Jednd se o pojem krize, zplisoby pomoci ¢lovéku v krizi a v zavéru

specifika telefonické krizové intervence, potaZzmo Linky bezpegi.

V Kkapitole III pfiblizuji komunikalni a jazykové charakteristiky na zakladé odborné
literatury, které nasledné aplikuji na prepisy nahravek rozhovorti z Linky bezpeéi (dale téz LB),

které mém k dispozici.

Kapitola IV obsahuje samotnou analyzu pfepisii &tyf cca dvacetiminutovych
nahravek rozhovorti LB, a to zhlediska psychologického i jazykovédného. Ziskané

poznatky budu zobectiovat v kapitole 6.



V kapitole V uvadim vyhodnoceni dotaznik, které mapovaly jazyk a praci na LB.

Kapitola VI zobeciiuje vysledky ptedchozi analyzy. Obsahuje t¥i podkapitoly. V prvni
Casti charakterizuji projevy, které se daji v krizové intervenci zobecnit, ale i individualni
nuance, kterymi se jedinci lisi a které praci v praxi oZivuji a zlid$t'uji. Ve druhé shrnu poznatky
ziskané stylistickou analyzou dialogi. Ve tfeti kapitole uvadim zakladni strategie zvladani
manipulyjicich volajicich.

Kapitolu VII tvofi zavér, zamy$lim se vném nad pfinosem této prace, pokladam

otazky k dal$imu zvaZeni a ptipadnému hlub$imu zkoumani.

Nechtéla jsem rozliSovat ,spravnou® a ,S$patnou” komunikaci vramci telefonické
krizové intervence (dale TKI), zajimala mé pestrost vyjadfovani na lince, co je jesté adekvatni

a co nikoli.
1.3 Cile

1) Ziskat klasifikaci a zobecnéni jazykovych poznatki o stylistice jazyka Linky bezpe¢i

v obecné piedepisované i zvlastnj roviné jednotlivych konzultantd LB.

2) Ukézat a popsat zakladni komunikaéni strategie telefonické krizové intervence pro

déti a mladeZ na zakladé transkripci nahravek rozhovori z Linky bezpeci

3) Vytycit viechny mozné prostfedky pro vyhnuti se manipulaci;jak v ramci telefonické

krizové intervenci, tak i jinde.

4) Formulace namétd a oblasti k prohloubeni téchto ziskanych poznatkd (zjistit, co je

vhodng&jsi pro komunikaci s détmi v , krizovych situacich®) a jejich didaktické vyuziti.

1.4 Charakteristika materialu a pouzitych metod

Diplomové prace Cerpa ze &tyf zdroji: analyza nahravek cviénych rozhovort z LB,
studium odborné literatury, vlastni zkuSenosti z LB pro déti a mladez, statistiky od analytika
LB.

Dal$im prostfedkem sbéru dat byly dotazniky urené konzultantim LB, které ploné

mapuji nejpouzivanéjii véty a vyrazy. (viz kap. V a X)



Veskery material je anonymni pro uchovani soukromi jak konzultantd, tak volajicich.

Metodou préce je pragmaticka a stylisticka analyza dialogt, replik, které zazni v ramci
hovoru na LB. Téma vykazuje vyraznou vzajemnou propojenost s psychologii, psychoterapii,
poradenstvim, se socialni praci, komunikaénimi technikami, jazykovédou aj. Inspira¢i k této
analyze poskytly prace a O. Mullerové, J. Hoffmannové, E. Schneiderové Mluvena Cestina
v autentickych textech, O. Mullerové a J. Hoffmanové Kapitoly o dialogu a publikace D.

Vodackové Krizova intervence.



II. PSYCHOLOGICKA CAST
2.1 Krize

V oblasti psychosocialni je krize definovana jako dusledek stretu s pfekdzkou, kterou
nejsme schopni vlastnimi vyrovnavacimi strategiemi nebo s pomoci blizkych lidi zvladnout
v pfijatelném Case a navyklym zpisobem. (D. Vodackova, 2002, s. 29)

Krize je soudasti Zivota ¢lov&ka. OznaCuje rozhodnou chvili, vyvrcholeni uréitého

kontinua. Jako pojem se objevuje v riznych odbornych oblastech a vzdy se ve vyznamu
RIS e
pfiblizuje urcité rozhodné situaci v Zivoté jedince znamenajici zménu v dosavadnim zpiisobu

chovani, zptsobu Zivota.
2.1.1 P¥iciny krize obecné

Dalo by se tici, Ze obecné krize zpiisobuji hlavni tfi okolnosti, které zptisobi stresujici
okolnost pro organismus (zatéZ) — ztrata (objektu) a jeji hrozba (smrt, rozchod), zména
(zdravotniho stavu, rodinného stavu), a volba mezi dvéma stejnymi kvalitami. Takovy okruh
krizi se nazyva situaéni krize. (D. Vodackova, 2002, s. 34)

Pro pfedstavu uvadim inventaf udalosti, které vice neZ pravdépodobné predikuji vznik
krize (D. Vodackova, 2002, s. 32):

Udalost Body
Umrti partnera 100
Rozvod 73
Unmrti blizkého &lena rodiny 63
Uraz nebo vané onemocnéni 53
Stiatek 50
Ztrata zam&stnani 47
Odchod do dchodu 45
Te&hotenstvi 40
Zmeé&na zaméstnani 39
Zavazné neshody s partnerem 35
Pijeka vyssi nez jeden primérny ro¢ni plat | 31
Zména bydliité 20




Z vyse uvedeného seznamu vyplyva, Ze nejvice starosti plyne nejen ze ztraty milované
bytosti, zplisobené Gimrtim nebo konfliktem, ale také ze zmén existencionalniho charakteru —
zmeén v zaméstnani, zasahd do financi (vysoké pijcky) aj.

Dal$im diivodem krize jsou starosti z o¢ekavanych (i neo€ekavanych) Zivotnich zmén —
tzv. krize zrani. Mam na mysli t&lesné a psychické zmény v obdobi puberty, staf{ atd.

Krize muZe pramenit z psychopatologie jedince. ,Lidé s dispozici k duSevnimu
onemocnéni jsou obecné zraniteln&jsi neZ tzv. normalni populace. Jsou také v ur€itém smyslu
hiife vybaveni k tomu zvladat zatéZ a vyvojové naroky.“ (D. Vodagkova, 2002, s. 37) Mohou je

doprovazet takové symptomy, jakymijsou bludné stavy, sebeposkozovani aj.
2.1.2 P¥iciny krize volajiciho na Linku bezpeci

Pii pokusu o vyget pfi¢in krizi déti musime pfihlédnout k tomu, Ze dostupna literatura o
krizové intervenci sumarizuje p¥iiny krizi u dospélych. Okruh problematiky volajicich na LB
je také velmi pestry, ale finanéni obavy nebo starost o preZiti se v ném vé&tsinou nevyskytuje.

Je tfeba si uvédomit, Ze klienti LB se nachazeji ve zcela odli$né Zivotni etapé,

pfedevsim v etapach puberty a adolescence, které s sebou nesou zcela jiné/vvvol(
s nimi spojené starosti. Statistika LB uvadi, Ze ¢ast&ji nez chlapci se realn& cht&ji bavit dév¢ata.
Na Zebfi¢ku mezi prvnimi dvéma tématy nejéastéji probiranymi jak chlapci, tak d&v&aty jsou
vztahy s kamarady a seznameni (ndvody na seznameni dévéete s chlapcem a naopak). Chlapci
pak dale nejcastéji volaji kvili obavam z piehnané piisnosti rodi¢d a z jejich reakce na uréitou
véc. U dévcat na tfetim a ¢tvrtém misté stale vedou vztahy — konkrétné problém konfliktniho
vztahu a téma rozchodd.

Témata feSenych problémi klientd LB se daji t&Zko oznacit pfimo za krizi. Jedna se
spiSe o obtize, téZkosti pfi zvladani uritych situaci danych vétSinou nedostatkem zkusenosti,
nevyzralosti pohledu na vé&c a neschopnosti nadhledu, pochopeni.

Jinou kapitolou jsou zavazn&j§i problémy, hovory, zahrnujici v sobé vice témat k feSeni.
Mam na mysli i témata charakterizovana vét$im poétem osob zpisobujicich problémy, at’ uz
jimi jsou vrstevnici (3ikana), mnohem Castéji v8ak dospéli. Jedna se o potiZe ¢isici z neshod,
hadek rodi¢d, rozvodu v roding aj.

Dalsi Uloha LB tkvi vpomoci ob&tem fyzického nebo psychického tyrani ¢&i
nedostate¢né pé&e ze strany rodiét (alkoholismus). Jedna se o piipady tzv. child abusing and
neglecting luvédéné bud’ pod zkratkou CAN, nebo &esky jako syndrom tyraného ditéte.

V takovych hovorech se détem velmi &asto nabizi pomoc socidlni pracovnice a moZnost



pfevedeni ditéte do pé&e n&kterého z ustavl & daldiho ¢lena zrodiny. Takové hovory jsou
velmi specifické a obtizné.

Velmi naléhavym typem krize je pro LB tzv. neodkladny krizovy stav — alkoholové a
drogové intoxikace, sebevrazedné chovéni, panickd uzkost, extrémni psychické vypéti,
vyhozeni z domova, znésilnéni. (D. Vodagkova, 2002, s. 38)

Obecné se k pfi¢indm volani na LB da fici, Ze zaznamenavaji zdsahy do néfeho
stabilniho, vét$inou vramci okruht: rodina, $kola, vztahy, osobni problémy s vyspivanim
(dotazy se sexualni tematikou, t&hotenstvim, nespokojenost se svym vzhledem), neporozuméni
sob¢€ samému.

Samostatnou kapitolou jsou tzv. stali volajici, osoby vétSinou s psychopatologickymi
problémy (schizofrenie, bludy, deprese, zmény nalad, izkosti atd.), ktefi jsou odkazovéni na
psychology, pfipadn& psychiatry.

Je tfeba vzit v Givahu, Ze spektrum problémi, na néZ jsou déti a mladez citlivi, je $irsi a
nemusi byt z hlediska vySe uvedené 3kaly krizi za krizi povazovany. Mam na mysli vy$si

naroky, jez na déti a mladez klade spoleénost, rodina atd.
2.2 Krizova intervence

V Zivoté Elovéka se vyskytne mnozstvi mensich i vétSich krizi znamenajicich posun
(miZe je nazirat v pozitivnim smyslu), ale ve chvili, kdy ho krize zasahne, mize zaZit
neptijemné chvile, stavy, provizené pocity osamélosti, bezvychodnosti. Pravé v takto
pocitovanych situacich se lidé mohou obratit nejen na stanice krizové intervence, poskytujici
odbornou pomoc v krizi v osobnim kontaktu, ale také na telefony linky divéry pro dospélé i
pro déti.

Pajem krizova intervence (dale téz KI) v sob& zahrnuje urcity druh odborné prace
s Clovékem, ktery se octl v krizové situaci. Zarovet vyraz intervence vyjadfuje, Ze pistup
krizového pracovnika je aktivni a spoéiva z hlediska &asu vrychlém a? okamzitém zasahu
(intervenci). »Predpoklada se, Ze v krizovém stavu se miZe ocitnout kazdy ¢lovék, to znamena

zdravy, bez zavazn&jii poruchy dusevniho ¢&i t&lesného zdravi.“(D. Vodagkova, 2002, s. 59)
2.2.1 Principy a strategie, kterych lze p¥i krizové intervenci vyuZit

Zasah krizového pracovnika v sobé nese nékolik zakladnich strategii napoméhajicich

krizovou situaci pieklenout. Vzhledem k tomu, Ze budeme hodnotit rizné komunikaéni



pfistupy a postupy, uvedu pouze hlavni komunika¢ni situace. Tyto principy by mély byt pro

pracovniky pracovist’ KI zavazné.

1. Kontakt klienta s pocity, schopnost ulevit si pliéem, hnévem, zorientovat se
v ambivalentnich pocitech, respektovat emoce u druhych lidi.

V ramci hovoru ma mit volajici moZnost prostoru pro plné projeveni svych emoci,
jejichZ intenzitou v ramci krizové situace miZe byt zasko¢en. (D. Vodackova, 2002, s.
48n)

2. Schopnost sdilet a sdélovat. Jde o moZnost autentického vyjadfeni a autentického
pfijeti ze strany konzultanta. To, co slysi, reflektuje, fika nazpét volajicimu (dava mu
»Zpétnou vazbu®) a sdili to s nim. (D. Vodackova, 2002, s. 48n)

3. Orientace v situaci svyuzitim dostupnych prostfedki a informaci. Krizovy
pracovnik se prostiednictvim b&Zného dotazovani snaZi zorientovat v problémové
situaci klienta. V piekotné krizové situaci se volajicimu miZou jiz ziskané informace
ztracet ze zorného pole a vySe uvedeny postup mu je napomahd znovu vybavit a
smysluplné usporadat. (D. Vodagkova, 2002, s. 50) ,,Pomaha tak zpiehlednit a
strukturovat klientovo proZivani a zastavit ohroZzujici & jiné kontraproduktivni
tendence v jeho chovani“ (D. Vodackova, 2002, s. 60), je mu poskytnuta podpora.

4. Schopnost vyuzit vlastni starsi zkuSenosti klienta, existence a zkuSenosti blizkych
lidi. Po vzpamatovani se z prvotniho $oku mize krizovy pracovnik pfimét volajiciho
rozpomenout se/na vlastni nebo cizi dovednosti, zkuSenosti, kterymi mohl volajici

v minulé dobé dané situace vyiesit. (D. Vodackova, 2002, s. 51)

Z vySe uvedenych principii vyuzitelnych v krizi miizeme vyvodit a vymezit vlastni body a
principy krizové intervence. (D. Vodackova, 2002, s. 60)

* krize ma individudlni charakter — pro kazdého znamena né&co jiného

* vKI hlavni t€ziSté prace sklientem tvofi FeSeni problému (vzhledem
k asovému omezeni krize by se feSeni mélo tykat blizké budoucnosti — ,,tady a
ted™)

jednim z cili KI je posilit klientovu kompetenci natolik, aby feseni své krizové

situace zvladl co mozna nejvice svym vlastnim pfiGinénim. (D. Vodagkova,
2002, s. 60)



Kazdy rozhovor s pracovnikem KI, nehled& na téma, ma ur€itou konstrukei, dle které se
miZe konzultant fidit a ktera mu pomaha udrZet rovnovahu, sebejistotu, klid a zaroven odstup.
V zasadé se jedna o urdité obranné mechanismy, které umoznuji krizovému pracovnikovi byt

»na vie* pfipraven a nebyt ni¢im zaskocen.
2.2.2 Techniky krizové intervence

Dialog na LB se vice neZ rozhovoru lékafe s pacientem podoba psychoterapeutickému
rozhovoru. Znadna &ast krizové intervence vyuZiva prvkd a prostiedkd psychoterapie.
Psychoterapie jako ,,odborna metoda p¥inasi moznost reflektované zmény v klientové prozivani
a chovani prostfednictvim systematické prace s trsem problémi &i se strukturou klientovy
osobnosti pomoci psychoterapeutického vztahového ramce.* (D. Vodactkova, 2002, s. 61) Na
druhou stranu je tieba si uvédomit odli§nost &asového ramce TKI a psychoterapie. TKI pracuje
vdanou chvili stim, co je akutni, nejzietelngj$i, nejpotiebn&jsi a nejviditelngjsi. (D.
Vodagkova, 2002, s. 64)

Zv1ate telefonickd KI vychazi zrogerianské techniky, zaloZené na nedirektivnim,
humanistickém pfistupu, kdy klient sam fidi proces voléni, také z divodu, Ze je to pravé on,
kdo hovor miize kdykoliv ukongit. K technikam strategii vedeni KI potazmo TKI se vyjadiuji

v kapitole 3.4.3 v jazykové &asti.
2.2.3 Krizova intervence versus telefonicka krizova intervence

Ve znalné vét§ing se principy linek davéry, které provadi krizovou intervenci po
telefonu, nelisi od krizové intervence ,,face to face®, jista specifika s sebou pfece jen nesou.
Pro posuzovani TKI mizeme stanovit tato kritéria (D. Vodagkova, 2002, s. 70)

pohled na problém

Casové omezeni

- ptistup pracovnika z hlediska aktivity a pozadavkt na flexibilitu

signaly, které jsou k dispozici -

K hovoru neni nutné znat klientovu Zivotni historii, ale jen ty Gidaje, které jsou pro dany
hovor podstatné. Rozhovor na lince také neni limitovan pevnymi hranicemi, ale €asové je
omezen jen délkou hovoru, navic kontakt miize byt kdykoliv pferusen (at’ uz z ville volajiciho
nebo z divodu technické zavady), opétovné volani se nabizi jen v naléhavych ptipadech.

Dal§im znakem TKI je anonymita klienta. Volajici se nemusi pfedstavit a uvést o sob&

Jakékoliv osobni tidaje. Toto pravidlo oviem miiZe konzultant LB proZivat jako problematicke.
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Anonymita je oviem zarudena i pracovnikim LB. Toto opatieni zamezuje, aby se klient na
pracovnika LB navazal.

Vegkera komunikace probiha prostfednictvim telefonu, tudiz nim odpada cela Skéla
nonverbalnich komunikagnich prostiedkii, co? je zmnoha pohledii komunikace velkou
nevyhodou (zp&tna vazba, o&ni kontakt). Pracovnik LB ma k dispozici jen akustické signaly —
slovni i mimoslovni (paralingvalni), tedy vse, co provazi slova — tempo feci, hlasitost, pfizvuk,
pomlky, zfetelnost, smich, plag, plynulost, vyslovnost, infantilni fe¢ na hranici ,,patlani® (v
tomto ptipadé jde bud’ o znak regrese, ktera se projevi jako reakce na krizovou situaci, nebo

jako imitace détského projevu, pokud chee volajici docilit zdani mlad3iho klienta). (D.

Vodackova, 2002, s. 72)
2.3 Linka bezpeéi — charakteristika pracovisté

Pracoviité Linky bezpegi v Praze je jedinou bezplatnou telefonickou linkou, ktera
poskytuje détem a mladeZi (do 26 let) pomoc pfi krizovych situacich, nejistotach. Svou ¢innosti
kopiruje pojeti krizové linky v Anglii (D. Vodagkova, 2002, s. 207), z &ehoz také vyplyva
anglicky piivod zna¢né &asti slovni zasoby.

LB zaméstnava okolo 85 pracovniki, z toho denng piiblizng 15 konzultanti. Zajimavé
je, Ze se po zajemci o praci konzultanta nevyZaduje psychologické vzdélani. Kazdy zdjemce o
praci totiz musi projit vybérovym Fizenim, které vyhodnocuje psycholog. Rizeni zahrnuje
psychologicky test a rozhovor nad motivaci a ptedpoklady zajemce k praci na LB. Nasleduje
tfimésiéni kvalifikani kurz a cviéné naslechy telefonati.

Narognost zpracovani vysokého pottu hovorii vyzaduje i specialni pracovni dobu, ktera
vyluduje pretiZzeni pracovnikli (maximalné 6, 5 hodinové smény denné nebo dvanactihodinova
noéni sluzba). Umoznéni vyfizeni viech hovort vyZaduje i vhodn& upravené pracovisté. Idealni
poget lidi na sméné je 5 — 6, linkait“, pfipravenych ptijimat hovory, 1 switchat, ktery pfijima a
filtruje v8echny dovolané hovory a prerozdéluje je ,,linkatim®, a jeden supervizor.

Switcha¥ - osoba, ktera jako prvni piijme hovor, zjist'uje zakazku, stav klienta, ,,odfiltrovava*
telefonaty slouZici k demonstraci agrese nebo jiného zneuZzivani krizové linky.

Supervizor — vétdinou psycholog, osoba s §ir§im psychosocialnim vzdélanim. Je zodpovédny
za tadny chod sluzby na LB a staré se o jeji udastniky. Dovola-li se na LB klient se zdvaZnym
tématem, poskytuje konzultantovi tzv. supervizi, doprovazi konzultanta v hovoru tim, Ze ho
posloucha — tzv. ptiposlech ttetimi sluchatky a poskytuje mu b&¢hem hovoru podporu, Ze hovor

probiha tak, jak m4, poskytuje mu i jiné otazky, které v hovoru je§té nezaznély atd.
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2.3.1 Charakteristika hovoru

Pro ilustraci uvadim nékolik udaji ze statistiky LB. V letech 1999 — 2007 pfijala LB
7 538 764 telefonatil. Z toho pouze b&hem roku 2007 jich bylo 315 252.

Z celkové dovolanych je procento realnych hovori s krizovym tématem znaéné malé.
LB zaznamenava 824 telefonatd denné (z toho 327 redlnych) VEtsi ¢ast tvori takzvané hovory
testovaci. PFi¢iny volani na LB jsem jiZ uvedla v kapitole 2.1.2. Nyni bych blize specifikovala
hovor testovaci.

Testovaci hovory spoéivaji v kratkém &asovém intervalu trvani — jedna se o rizné
legrace, agrese, kterymi si déti ,testuji“ dovolani na LB. Etické principy na LB nabadaji, aby se
détské hovory braly vzdy vazng, sméje-li se volajici nebo jeho okoli, konzultant se s nim lou¢i,
ale vzdy mu nabidne moZnost op&tovného voléni. I za smichem miize existovat skryty problém,
ktery dité potiebuje fesit. Nekdy ale také hovor miZe zacit smichem a vypada to, Ze particka
teenagerd testuje linku. Ale takové zavolani muize vyustit do povidani o zcela realném
problému (naptiklad obavy a stud z koupé prezervativu, ktery ale volajici potfebuje).

Testovaci hovor mue byt ptedan ze switche na pracovnika LB. Konzultant hovor
provazi, i kdyZ se domniva, e se v tuto chvili jednd o imitaci, legraci, a hraje s klientem
stejnou hru na ,jako* (jako Ze problém opravdu existuje). Je to tak proto, Ze se mozna volajici
n&kdy pozd&ji na LB obrati s opravdovym problémem. Pokud konzultantovi vadi ruch v okoli

volajiciho, miiZze ho poznamkou konfrontovat s tim, Ze s nim dotaz probere, pokud oviem bude

sam.

*, Linka bezpeci, dobry den. “

, ’ . . ’ ’ v » -4 > ? o
: ,» Dobry den, tak nevim, jestli voldm spravné...K ¢emu vlasiné slouZite:

K
V.
K: ,,Jsme telefonickd linka pro ty, kteFi si potiebuji popovidat o néjakém problému.”
P:,,Ja, ale..., asi mi nemiizete poradit... “

K

: . 2dd se, Ze zvazujes, jestli ti miizeme byt k né¢emu dobry... “(D. Vodackova, 2002, s. 92)
Testovaci hovory typu agrese mivaji podobu monologu volajiciho. Klient vychrli

nekolik nadavek, zavtipkuje, nasledné bud’ chvili pocka na reakci, nebo zavési.
2.3.2 Specifikum konzultanta a klienta

Charakteristika pracovnika krizové intervence

12



Pracovnikem LB (konzultantem) miiZe byt jak odbornik, tak laik. Odbornikem myslime
osobu vystudovanou nZktery zobori zdravotnickych nebo psycho-socidlnich — lékare,
psychologa, a to stfedoskolsky nebo vysokoSkolsky vzd&laného. Laik je pracovnik jinych
profesi majici alespori stfedodkolské vzdélani. Oba tyto typy pracovniki prochézeji
specializaénim vycvikem a nacvikem v praxi, ptedevsim ale musi byt vybrani podle urlitych
osobnostnich kritérii (odolnost viii stresu, ptijemné vystupovani, zdjem o praci s détmi aj.). Pfi
vybéru pracovniki nezale#i dokonce ani na v&ku, na LB pracuji konzultanti starsi Sedesati let.

Co sety&e pozadavki na konzultanta, pracovnik LB se musi umét na volajici pfedevsim
vyladit. (D.}’odéc‘:kové, 2002, s. 72) K tomu je potieba velka davka flexibility a nacviku. V
ramci vyceviku dochézi k nacviku réiznych podptrnych a komunika&nich dovednosti a znalosti.
(D. Vodackova, 2002, s. 167)

Na pracovnikovi LB se vyZzaduje, Ze prizpisobi svij jazyk slovni zasob€ a vicemén¢ i
projevu volajicich pro navozeni co nejdivérngjsi, pratelské atmosféry. Znamena to, Ze odstrani
mozné bariéry, které by mohlo zpiisobit uZivani vykani, a pokud moZno se vyhne uzivani
cizich slov a zcela formalni komunikaci, na kterou se vice dba v KI pro dosp&lé. Zbytek
projevu se vice mén& nechdva na konzultantovi, nékdo v hovorech dokonce pouziva spisovnou

Cedtinu. Velmi dileZita je prace s hlasem, ktera se procvicuje v priub&hu vycviku,

Specifikum volajiciho

LB je linka uréena pro déti a mladez. To znamena, Ze na LB se dovolavaji nevyzralé
osoby prozivajici rizné problémy. Ve chvili, kdy se dovolavaji, je tfeba je fadné podpofit,
ocenit, Ze se odvaZily a postavily se vii¢i problému &elem. V priib&hu komunikace je tieba brat
Vpotaz détskou slovni zisobu nebo mozny expresivn&jsi projev volajiciho, tendence

k poruSovani pravidel sludného chovani a komunika&nich principt (kooperace, zdvorilosti — viz
kap. 3.6).
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1. JAZYKOVA CAST

* PRAGMATICKA CHARAKTERISTIKA

3.1 Teoreticka vychodiska

Komunikace mezi poskytovateli zdravotnickych sluzeb — lékatt s pacienty patfi
v poslednich dvou desetiletich mezi intenzivné zkoumané oblasti lidského dorozumivani. I
dialogy vramci LB ovliviuji takové hodnoty, jako je lidské zdravi a zivot. Od vysledki
vyzkumi se oéekava, Ze piinesou informace, které by pomohly takové dorozumivani usnadnit a
podpofit nejdileZit&jsi aspekty takovych rozhovord, jako je schopnost pracovnika LB uklidnit
volajiciho klienta a povzbudit ho. (O. Miillerova a kol., 1992, s. 102)

V prib&hu 60. a 70. let se v souvislosti skomunikatné l'—l pragmatickym obratem
zaméfila pozornost jazykového vyzkumu na projevy mluvené. Metodologicky se jedna o
analyzu autentickych materiali. Velky vliv na komunikaéné pragmaticky obrat méla teorie
feCovych akti reprezentovana dilem J. L. Austina a J. R. Searla. Dale to byla teorie H. P. Grice
a jeho princip kooperace a konverza¢nich maxim. G. Leech rozsifil koopera&ni z4sady H. P.
Grice o dalsi princip zdvofilosti, maximu taktu, skromnosti, velkorysosti a uznani. Uvedeni
autofi vybudovali teoretické zaklady, bez kterych by se komunikace na LB zcela jisté neobesla

a jejiz terminy budu pfi analyze ve &tvrté €asti pouZzivat.
3.2 Charakteristika komunikaéni situace na LB

Komunika&ni situace se odviji od situace tady a ted’ — hoc et nunc. V naSem ptipad€ se
komunikace na LB odehrava prostiednictvim telekomunikaéni techniky, jedna se tedy o

komunikaci ,,zprosttedkovanou® (O. Miillerova a kol., 1992, s. 142). Jeji komunikaty jsou plné

V téchto telefonickych rozhovorech je pracovmik LB zavisly na komunikaéni
interakei s klientem, na jeho formulaci vlastnich potiZi, proto veskera organizace replik je
sméfovana na volajiciho, na uptesiiovani informaci, se kterymi konzultant LB pracuje.

Celkové funkce dialogu ve spolegnosti slouzi mimo jiné jako mezikrok procesu
rozhodovani. (L. Tondl, 1997, s. 187.) O svych uvazovanych krocich se lidé maji moznost radit
s odborniky, kolegy, ptateli. Zde mazeme uvést i filosoficky kontext existencionalismu, Ze je

prirozené délit se ¢i pienaset tihu odpovédnosti svého Zivota na jiné, i kdyZ konecné rozhodnuti
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je na kazdém &lovéku. Wdialoga &lovék tedy vyjadfuje miru svych jistot i nejistot, a tak
v takovén@ialog\m vznik4 lingvisticky i sémanticky velice zajimavy komplex.

V ramei danych podminek na LB se mluv&i musi potykat s pfipadnymi technickymi
nedostatky. Symetrii rozhovoru méZe ovliviiovat pohlavi a vek volajicich, odborna pfevaha
konzultanta, ale také vliv socialni a statutarni role a jinych slohotvornych ¢initelt, jejichz
rozdilnost zplisobuje asymetrii. Tak napfiklad konzultant LB je v pozici pracovnika LB, ktery
respektuje dana pravidla a toto pracoviSté reprezentuje. Zarovei se jedna o ¢lovéka se
specificky lidskymi vlastnostmi, s vlastnimi starostmi, zkuSenostmi, schopnostmi, které se
mohou do hovorti na LB také promitat. Naopak volajici je v pozici nékoho, kdo o néco Zada,
vola sn&akym pozadavkem, nadgji... Jeho projev miize byt velmi rozmanity, zvlastni,
ovlivnén krizovou situaci a konzultant LB musi byt pfipraven na vSechno.

Role ucastniki jsou vice méné ustélené, pfesto se v ramci komunikace na LB ze strany
konzultanta LB projevuje snaha o nehierarchizovanou, rovnocennou, symetrickou komunikaci.
Dand komunika¢ni situace plsobi na vybér lexikalnich i jinych vyrazovych prostiedku.
Vrimei celého hovoru se objevuje urdity kontext — jisté olekavani, pfipravenost i
improvizovanost. Pro komunikaci na LB je charakteristické, Ze veSkeré povidani a akce
vyplyvaji z Zadosti klienta. Dominujici roli pfebira konzultant pouze Vv situacich opravdu
krizovych, emocionalng silnych nebo pokud se volajici nachazi ve fyzicky nebezpeiné situaci
(intoxifikace drogou, otrava atd. - viz kap. IV, rozhovor &. 2).

Tento typ rozhovorti TKI se da svym zplisobem srovnavat s telefonickymi fozhovory)
s hasi¢i. Na rozdil od tisiiového volani, kde pfebira odpovédnost za vyfeseni v podstaté hasic,
je cilem t&chtochovoru spoleéné hledani problému. V ramci (62h0v0ru/ée vytvoti uréity vztah,
ale komunikanti by si méli udrzovat jistou distanci. Ze strany volajicich dochazi ovsem
k otevienym vypovédim, tedy od naprosto nezavazné konverzace se komunikace na LB lisi
intimn&)$i emocionalitou, vét§i zavaznosti konzultanta LB, ktera se v konven¢nich hovorech
b&Zné nevyskytuje. Pfesto se nehodi v ramci LB komunikovat familiérng, a¢ to mnozi volajici
porusuji (kontaktové vyrazy, ptaji se na soukromé otazky atd.). To mize ale rozpoutat v ramci
hovoru otevieny ¢&i skryty konflikt, o kterém se zmitiuji v kapitole o manipulaci.

~Komunikaéni situace je aktualni vztazny ramec: s kym, kde, kdy, o &em, jak a pro¢ a
sjakym G¢inkem komunikujeme®. (Z. Vybiral, 2000, s. 27)

I pro LB je dulezity kontext, ktery umozZiiuje pfi b&zné komunikaci omezit opakovani
n€kterych okolnosti, o kterych je feg, které se predpokladaji (presupozice). V odborné literature

miZeme vylist, 7e sdéleni vyplyvajici zkontextu se nemusi znovu vyjadfovat. Pro
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komunikaéni situaci na LB je ale charakteristické, Ze dochazi k Castému opakovani

pronesenych replik za ugelem reflektovani, zrcadleni stavu a situace klienta.
Motivace ke komunikaci a proménné, které komunikaci ovliviiuji

Motivace ke komunikaci nemusi byt dana pouze cilem vyfesit problém, ale i jinymi
motivy, naptiklad snahou partnerem manipulovat, zim&mé mu ubliZit atd. Motivace muze byt
sebepotvrzovaci — komunikaci zpeviiujeme, potvrzujeme svou osobni identitu, stavame se
sami sebou. (Z. Vybiral, 2000, s. 25) Na LB se klienti miZou dozvédst, Ze to, co délaji, cht&ji,
je normaélni a b&Zné, to, co se jim déje, je nespravné a hodno zésahu apod.

Do komunikace se promita tada zkugenosti z predchozich zazitki s komunikaci a nas
vnitini kontext je ustaviné dopliiovan a obméfiovan pfedchozimi zkugenostmi, zaZitky,
spontannimi asociacemi, emocemi, momentalnim i dfivéj$im vztahem ke komunika¢nimu
partnerovi (pokud napiiklad opakované vola a dgla si legraci) a vlastnimi osobnostnimi rysy.
Navic poateéni komunikadni zamér se muze kdykoliv zménit, také i situacni proménn€ -
nalada, prostiedi volajiciho atd. To vie se miize pak odraZet v reakcich konzultanta. Na ném je,

aby udrzel hranice volani na LB, svoje hranice, na které je ochoten pfistoupit a které ho nijak
neponizuji.

3.3 Specifika telefonické komunikace s ditétem

Déti maji svijj specificky jazyk a svoje vyrazy, jejich slovnik tak ovliviuje i slovni
zasobu konzultanti LB uZivanou v pribéhu hovorii na LB. Jejich nazirani na problém a
vyjadfovani miZe byt velmi ploiné a sémanticky nepfesné, proto méa konzultant neustale
potiebu ujist'ovat se o vzadjemném porozuméni.

Doporuduje se uZivat jazyk ditéte, opakovat po ném vyrazy, neptevadét je do spisovné
podoby. Napiiklad na vyrok To bylo blby je vhodné se zeptat A co bylo blby. Konzultant LB by
mél volit jednoduché véty.

Détsky zplisob feseni problému &asto spoéiva explicitng v Zadosti o radu nebo v potieb&
Cist€ se svétit. Spise nez Jaky mds problém? se ptame Co 1€ pFivedlo k tomu, Ze jsi ndm zavolal.
Dit¢ by mohlo byt zasko&eno tim, e by ,,m&lo mit n&jaky problém®. N&kdy jsou volajici vice
nez o svych pocitech schopni mluvit o chovani.

Dé&ti mnohé situace nemohou fesit samy, proto se s nimi v ramei hovoru hledé n&jaky

spojenec. Je vhodné ocenit chovéni a napad ditéte, Ze telefonuje.
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Nékdy je tfeba\ujis}‘t se, zda konzultant mluvi s divkou nebo chlapcem.

Dit& by se nemélo nechavat dlouho mlget. KdyZ na otazku konzultanta neodpovi, nabizi
se dalsi alternativy pro vysvétleni situace, v hovoru se da pozitivné preformulovat, napf.:
Zeptal ses nékdy rodicti, zda méli takovy problém jako ty, kdyZ byli mali — napr. zda dostali
pétku, pozndmku?

V: Zase jsem se pral, K: Asi md§ hodné energie...

Ve vhodnych chvilich se miize pouzit i hravosti — napt.: Budu ted’ hadat, co by tFeba
mohlo udélat tvému kamarddovi radost. Treba kdybys ho pozval k sobé domii... Nekdy se mize
nabidnout ditéti, Ze se nauci spole¢né s konzultantem formulaci, kterou chce fict napf. rodi¢im
po telefonu. (D. Vodagkova, 2002, s. 269n)

Zatimco projev volajiciho se vyznaCuje znatnou sugestivitou, expresionalitou, piijemce
takového hovoru by se nemé&l nechat rozru$enim klienta unést, mél by jej reflektovat, ale
zarovefi svou stabilitou, pevnosti a klidem v hlase zklidiiovat. Takovy projev se tedy da
strukturovat na viech jazykovych rovinach.

Vy3e zmin&na specifika komunikace s ditétem ovliviiuji vybér vyrazovych prostiedki a

jejich kompozici, i kdyz z analytického a dotaznikového Zetfeni vychazeji najevo i znalné
individualni rozdily.

v 7 7 . N 4 1S6¢¢
3.4 Konverzaéni analyza organizace replik a sekvenci, ,klisé

Regeni problémi na LB je spjaté s utvafenim dialogu. Navic jazykova specifika dialog
na LB vyplyvaji uz i z uelu, kterému LB slouzi — pomoci v krizi.

Vrémei dialogu se vytvofi jakysi podpirny vztah, ktery poméahd. Dialogicka
komunikace vychézi z procesu interakce. Casto je u replik nutné uvést i repliku volajiciho, bez
které by se projevila vyznamova neuplnost repliky konzultanta, ktery vzdy bezprostfedné
reaguje na projev volajiciho.

Komunikaty z hlediska konzultanta LB jsou &astedné predpfipravené. Po vyhodnoceni
dotazniki (viz kap. V) se ukazalo, Ze v jistych fazich hovoru mluvéi uZivaji stejné repliky, coZ
je déno wasti v8ech pracovnikéi LB na vycviku pro TKI.

Zakladni strategii konzultanti LB je ziskat si divéru volajictho a vramci Casove
omezeného Gseku volani na LB vytvofit konverzaéni vztah, ktery by umozZnil kooperativni
feSeni problému. Aby byl konzultant mén& nachylny ke zmanipulovani a k porugovani hranic

dialogu v ramci LB, opira se v ramci dialogu o strukturu replik, které mu pomohou udrzet
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jisty ramec rozhovoru za kazdé situace. Pokud by naléhani a podminky podavané klientem
neodpovidaly filosofii LB (napt. agresivni volajici po vyzve€ neprestane nadavat, zneuzivani LB
k onanii), dialog by byl konzultantem ukoncen.

Je ziejmé, Ze vramci daného systému replik nalezneme fadu ,klisé¢*. Na druhou
stranu celd struktura podléha individualnim vliviim kaZdého pracovnika, ktery je

ovlivnén svou vlastni pouzivanou slovni zisobou a dale slovni zasobou volajiciho.
Uvedu priklad:

V Ale to je blby.
K Hmm ty Fikds, Ze to je blby, a co je blby?

Tato klié (zde rekapitulujici strategie ty Fikds, Ze... ) v podstaté chrani konzultanta proti
nadbyte&nému pocitu odpovédnosti, ktery by mohl byt nebezpe¢ny z hlediska piisobeni
stresogennich situaci, a umoZiiuje mu postavit se za ,institucionalizovanou™ podobu replik.
V rdmci hovoru se neustale sleduje, aby klient byl co nejméné ovlivitovan konzultantem,
zaroveii aby nedoslo k poruseni soukromi konzultanta — z otazek typu co byste délal na mym
misté — se konzultant snazi ,,vyvliknout“ naptiklad replikou: my tady na soukromé otdzky
neodpoviddme... nebo vis, jd si myslim, Ze to neni podstatné pro tvou situaci — ukazujeme
subjektivitu kazdého problému, na ktery se nedéa vztdhnout univerzalni feseni. Také se sleduje,
aby nebyla z klienta snimané koneéna faze rozhodnuti.

Na vystavbé rozhovoru LB miZeme vidét vétsi ¢lenitost textu ve srovnani napfiklad
s monologem. Zakladni jednotkou dialogického textu je replika (véta neni vhodnou jednotkou
pro roz&lenéni mluveného textu), ,,coZ je souvisly Gsek textu, ktery pronese jeden z Gcastnikd
rozhovoru, aniz by ho vystfidal nebo prerusil n&kdo jiny. Je obvykle tvofena jednou nebo
n€kolika vypovéd'mi.“ (O. Miillerova — J. Hoffmannova, 1994, s. 21)

Hranice mezi jednotlivymi vypovéd'mi je obvykle naznaCena poklesnutim nebo

stoupnutim hlasu, tj. intonatni kadence (v textu transkripti mluvenych replik vyznaCeno
Sikmou &arou nebo ipkami). (O. Miillerova — J. Hoffmannova, 1994, s. 21)
TakZe jestli tomu dobfe rozumim/ tak ...vlasné ty konflikty mezi tebou a tvoji mémow vznikaj
mezi tim/ ty mds pocit, Ze je viechno v pohodé/ Ze zvlddds a tvoje mama md pocit/ Ze to tak neni
/a Ze byste se tam méli chovat néjak jinak/ nelibi se ji ta spolecnost.

Ov$em to, co &ini dialog dialogem, jsou sekvence, coZ jsou vlastn€ repliky, které si

U¢astnici dialogu v ramci fedeni urditého komunika¢niho Gkolu vyménili mezi sebou. Jedna se

.....

1994, 5. 23)
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Popis stfidani mluv&ich pfi rozhovoru — tzv. turn taking publikovali v roce 1974
ameri¢ti sociologové H. Sacks, Schegloff a G. Jeffersonova. (J. Hoffmannova, 1997, 51)

Repliky jedné sekvence mohou byt pferufeny vloZenou sekvenci druhgho mluvéiho.
Jednotky dialogu mohou mit tedy i podobu pfetrZitou, nespojitou. V ramci kap ]V, rozhovoru &.
1 mizeme velmi dobre vidét takové prerusovani replik, konkrétné pfesah a preruseni. Nahlejsi
vpadnuti do vypovédi druhého mluvéiho jsou charakterizovana jako presah, kdy mluv¢i
»vpadne do repliky predchoziho mluvéiho s nepatrnym predstihem, jednu, dveé slabiky pied
potencionalnim pred&lem* (O. Miillerova — J. Hoffmannova, 1994, s. 28) — obvykle z divodu
naléhavosti vlastniho sd&leni, ptipadné z potfeby druhému poskytnout podporu (druhy zacina
s poslednim slovem, pfi kterém klient za¢ne plakat atd.). Vznikd tedy jesteé v souladu
s fungovanim mechanismu stiidani mluveich.

PferuSeni: jina situace oviem nastava, pokud mluvéiho ,,pferusi partner uprostied
repliky“ (O. Miillerova — J. Hoffmannova, 1994, s. 28).

Mluvei miZe svou vypovéd’ nechat nedokondenou, nebo se snaZit svou repliku dofict 1

na ukor pronasené repliky druhého komunikaéniho partnera, ktery mu sko¢il do feci.

Ukazka:

v no tak jako jo1 tak mi drzte palce teda) (sko¢i do feci)

kdyz Feknes o ¢em si tady se mnou mluvilal=+j
dobre dobre (skoti do predchozi véty)
aky dent* aja si to potom najdu)

<~ X X X

tak jo1 tak mi drzte palce teda?l opravdu fakt ste hodnd!

Sekvence dale mohou byt pFipravné a vloZzené. VloZenou sekvenci si klient Casto
vyjasiiuje prvni repliku mluvéiho.

Mechanismus vymény replik mezi partnery funguje na bazi stfidani promluv obou
partnerd. Situace, kdy dochazi k vyméné mluvéich, mohou byt rizné. Bud’' je vyzvan
pfedchozim mluvéim, nebo se sam prosadi, sko¢i partnerovi do fei €1 zane svou repliku po
dlouhé pauze. Idealni st¥{dani partnerdi nastdva v ramci pied€la ve vypovédich, které jsou po
telefonu signalizovany zménou intonaéni linie, nejcastéji poklesem hlasu, pauzou. (O.

Miillerova — J. Hoffmannova, 1994, s. 27).

Tyto ptedély vznikaji bud’ z divodu hranic syntaktickych konstrukci, nebo intonaénich

segmentil sjednocenych vyznamové a funkéné.
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, ex . . s méru. ktery
Nasledujici ¢len&ni rozli$uje hlavni faze hovoru na LB, je zaloZené na zaméru, y

chce konzultant v urité ¢asti dialogu uskuteénit, a s nimi spojené typicke repliky.
3.4.1 Zapoéeti rozhovoru a zakladni orientace v situaci

Vieobecnou diileZitost prvniho dojmu neni ani pravdépodobng potieba dokazovat. Prvni
dojem ovliviiuje jakékoli dalsi nazirani na véc. Domnivam se, Ze i pro G¢inné vedeni hovoru.
fesici krizovou situaci je kli¢ové (st€Zejni) zapoleti hovoru a zorientovani se v sﬂuact
volaného. Cilem této faze je zjistit jeho zakazku, rozpoznat, co zamysli vyslovenim urCite
vypovédi. D4 se tici, Ze cely rozhovor mezi pracovnikem LB a volajicim je zaloZen na interakct
s klientem, na tom, jak pochopi formulace potiZi volajiciho a jak velkou diivéru vyvola
v klientovi, aby pravé s nim chtél sviij problém vyfesit. N

Pokud dojde ke zmateni intenci volajicich, miiZze mezi partnery dojit k neporozumem,’
coz miize vést k ukongeni hovoru nebo ke konfliktu (k/ pf'ipadéjnabf'. toho, Ze konzultant odhali
manipulaci u volajiciho a konfrontuje ho s ni). V ramci odkryvani zaméru volajiciho je dilezita
kombinace tématu s intonaci hlasu a tempem, napt. kdyZ zavola hol¢itka a fekne ,,m& nékdo
znésilnil* s naprostou chladnosti nebo se smichem v hlase, pracovnik LB bude v obou
ptikladech patrat po zam&ru volajiciho a mezi volajicim a pracovnikem LB nevznikne divéra.

Pfed zapogetim hovoru by si konzultant mé&l vytvofit predstavu volajiciho, ktery S‘?
odhodlal obratit se na LB a ve kterém se tedy po dovolani na LB mohou stiidat rtiznorodé
pocity nejistoty, strachu, o&ekavani a také védomi moZnosti okamZitého zavéseni.

Zahijeni obsahuje i pripravné repliky, kterymi mapujeme situaci, zjistujeme podminky
pro realizaci vlastniho komunikagniho zaméru: mezi klasicka kli§é, ktera zahajuji rozhovor na

LB, patfi pozdrav, sebeidentifikace (anonymné), ze strany konzultanta prosba a Zadost:
K LB dobry den.

4 Ja nevim, jestli to miizu Fict ...
K Zvazujes...

4 Je to hrozny.

K

.. , . o s 5 1§ eho
Podivej, ted jsi se dovolal na LB a jd jsem pFipravena té vyslechnout, nemas se ¢
bat, mizes povidat. ..

Volajici je ujistén, Ze mitze mluvit o svém problému.

Pokud je v idealnim ptipad hovor plynuly, méize vypadat takto:

K: Linka bezpe¢i, dobry den.
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Dobry den, mé doma mlatéj...

Aha...To je dobre, Ze volds, miizes mi o tom néco Fict vic?
No mama mé posledni dobou bije...

Chtél by sis o tom popovidat?

Ano.

AR AT

Tak pockej chvili, ted jsi se dovolal na centrdlu, pFepojim té na kolegyni, s kterou to
miiZes probrat.

V Jo...

V tomto ptipadé fekl klient sviij poZadavek, zakazku ihned. Mohl byt pfepojen. Piidatna
véta MizeS mi o tom vic Fict? byva dodavana z diivodd, Ze se Casto muiZe i v ramci zavazného
hovoru jednat o legraci. Volajici, ktery nema problém zcela zaZity, se muiZe jiZ nechat
konzultantovym vaZnym pfistupem vyvést z miry a zacit se hned smat. V tu chvili ho switchat

miZe konfrontovat se smichem, vysvétlit ucel LB a s volajicim se rozloucit.

Stanoveni zakazky neboli stanoveni tématu hovoru
Vedle zikladni sekvence a hlavniho tématu se miZe objevit fada jinych temat

postrannich (odbogky od hlavni linie rozhovoru). Déle si viimame mechanismi opousteni

tématu, navratu k tématu pifedchozimu a vyhybani se ur€itému tématu.
3.4.2 Spole¢né FeSeni problému neboli stiedova faze hovoru

Konzultant v této fazi vyhodnocuje informace ziskané od i¢astnika rozhovoru spole¢né
s klientem, provadi kognitivni operace — usuzuje — uziva dedukce, indukce.

Patfi sem neustalé opakovani fe¢eného, parafrazovani, kterym se vice méné fesi obava,

Ze v ramci telefonického rozhovoru zpiisobime nedorozuméni.
Konzultant by mél zrcadlit stav klienta tim, Ze po ném opakuje fe¢ené, aby mél Sanci si
uvédomit, v jaké situaci se klient nachazi, jako by vytvafel ozvénu. V nékterych situacich to

pomaha volajicimu se , rozmluvit* — napi. pokud klient zavold a ma tendenci mléet. Blize se

k témto strategiim vyjadiuji v mluvnich aktech (viz kap. 3.5).

3.4.3 Ukonéeni

Zavéretna faze se sklada asto z nékolikanasobné vymény replik: klient dekuje (dékuju

moc, fakt ste mi pomohla) a konzultant reaguje: drzim palce, at’ ti to dobfe dopadne, neni zac a

21



S ol vasnigich
oba ulastnici se louti (na shledanou, nashle, méj se hezky). Na konci n&kterych zavaznéjs
hovorti konzultant nabizi opétovné volani kdybys jesté néco potreboval, zavolej.

Na uplny zavér je mozné pronést slova podpory, ocenéni aj.: Jsi moc §ikovna a preji 1i,
at’ to dob¥e dopadne. ’
V zavéru hovoru je tieba, aby se konzultant ujistil, zda pocit z ukongeného hovoru nema

pouze on, ale i volajici. Otazkou vylutuje moZnost, ze by se klient cht&l bavit jesté o dalsich
problémech: Stacilo ti to takhle ten rozhovor?

Obvykle sam klient dava najevo, Ze hovor muze skonit. Nékdy byva ukonceni pro
konzultanta obtizné. Konzultant musi taky pfi hovoru potitat s tim, Ze se telefonické spojeni
miiZe pferusit, coz mizZe vyvolavat v konzultantovi nepfijemné pocity.

Dal3i repliky konzultanti jsou uvedeny v kapitole V.
3.5 Mluvni akty, zamér a perlokuce

V ramci této kapitoly budu‘defmovat:/,

vlastnosti vypovédi

komunika¢ni funkce (zam&Hm se na ty, které se v pribehu dialogt LB realizuj1)
strategie TK1 z jazykového hlediska
pfima a nepfima vyjadieni

subjektivné modalni a emocionalni postoje mluv&iho

3.5.1 Vlastnosti vypovédi

K podstatnym znakém patii to, Ze maji zpravidla n&jaky vécny (propozicni) obsah,
vyznaduji se vzdy néjakou komunikaéni funkci (KF), to znamend, Ze jsou minény Vuc
adresatovi jako oznameni, otdzka, vyzva, navrh, varovani, vystraha, nabidka, omluva,
doporuceni, dovoleni, odmitnuti apod.

Miluvni akty se uskute&iuji vkazdém dialogu, zaleZi na dialogickych cilech, zameru
jednotlivych mluvéich. Dialogy LB nabizeji znaénou Elenitost, ale velmi gastymi dvojicemt
replik byvaiji: nabidka, navrh a odmitnuti nebo pfijeti, nebo pouze otdzka a odpoved.

V ramci komunikace na LB se realizuji predevsim tfi ze Ctyf hlavnich funkci komunikovani
(Z. Vybiral, 2000, s. 23):

1. informovat, instruovat — navést, dat recept
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2. presvéddit — aby adresat pozménil nazor

3. ovlivnit

. . ’ ’ w 7 ’Z()V()u“
Da se tedy fici, ze veSkeré repliky jsou pronaeny se zamérem provest Kl

intervenci, provéazet nékoho pfi zvazovani a feSeni uréitého problému.

3.5.2 Komunikaéni tfidy a mluvni akty

V pritbéhu jednotlivych fazi na LB se uplatiiuji vypovédi zastupuyici tyto komunikatni

funkce (dle M. Grepla - P. Karlika, 1989 a Karlika:_P. akol., 2001).

1. Asertivni: komunikainim zimérem je akceptovat minéni mluvéiho a ucelem je néco
oznamit, sdélit. Pat¥i mezi né:

- oznameni: LB, e ,
- reflektovani/zreadleni (viz strategie TKI, kap. 3.5.3), postihuji urcity stav vec, jak na nas
pusobi stav volajiciho,

vvvvv

pronadené za Gi¢elem, zda tomu spravné porozumél, indirektng vlastng otazka — ocekava se
reakce. .

Vypovédi v ramei asertivnich promluv na LB mizeme rozlisit na .konstatacni* — rr,1ajl
oznamovaci funkci (Linka bezpeti). (M. Grepl, P. Karlik. 1986, s. 51) Ty byvaji dopliovany
postojovymi predikatory, kterymi zaujimame v komunikaci urcity subjektivni postoj nebo neco

, . . 1 1 . l’ P
hodnotime: Citim, Ze..., PFemyslim o tom, Ze...; Mdm pocit, ze...; Tak se mi zdd... (M. Grep
Karlik. 1986, s. 83)

. : : ; i jeho
2. Expresivni: mluvéi chce dat adresatovi najevo kladné nebo zaporne stanovisko kj

ptitomnému nebo minulému jednani nebo stavu.

- pozdrav: dobry den,

- pochvala, uznani: musis byt hodné silnd, Ze to vydrZis.

. o , y . Y ldne | 5 fené
3. Interogativni: mluvii chce ziskat n&jakou novou informaci, lépe je pokladat tzv. otev

4 ’ ’ 1 z ’ (13
otazky, na které neni mozné odpovidat pouze ,,ano“ nebo ,,ne”.

- otazka dopliiovaci: Co potiebujes od LB?
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4. Komisivni: mluvéi se zavazuje vykonat to, co je obsahem jeho vypovédi

- nabidka: Jd ti miiZu nabidnout, 3e 1€ pFepojim na kolegu, se kterym to proberes.

5. Direktivni: mluvei zada, aby adresat vykonal to, co mluvei fika

- zadost: Jd bych té poprosila, aby sis nasel néjakou jinou zdbavu, nez volat na LB.

- navrhy: Jsou kladeny, aby podnécovaly fantazii klienta, aby ho motivovaly k n&jaké akey,
povzbudily: a jestli ty se ptds co po mé chtéjt jestli by to tieba = neméla bejt spis otdzky na
né|0

- instrukce, rada, doporugeni: Tak zavolej na policii.

. . it) piekaz 2 brani
6. Permisivni - jejim komunika¢nim zamé&rem je odstranit (nebo stvrdit) piekazky, které bra

. . : i ivnich. J
tomu, co si adresat pieje. Tyto vypovédi jsou produkty mluvnich aktd reaktivnich. Je

presuponovan nééi nazor, tvrzeni, stav apod.:
- dovoleni: Klidné mitzes plakat.

- souhlas: MiiZe§ mit takovy ndzor.

- ohrazeni, odmitnuti: My tady na soukromé otdzky neodpovidame.

3.5.3 Strategie TKI

e wi . o . i of $im do asertivni
D4 se Fici, Ze strategie pomahajici vést plynuly rozhovor spadaji pfedevsim d
tfidy. Patii sem:

REFLEKTOVAN{/ZRCADLENI
P X ‘o Yedend g lajict
Konzultant by mé&l zrcadlit klientiiv stav tim, Ze po ném opakuje fecenc, aby mél vola)
. . . . . . . : svel 3 i nu.
Sanci uvédomit si, vjaké situaci se nachazi. Vypada to, jako by vytvafel jakousi ozve

. . 2 %I nt
V n&kterych situacich tato strategie pomaha volajicimu rozmluvit se*, naptiklad pokud klie
zavola a ma tendenci miget.

V Ja...

K Ja...

V Jd nevim...

K Ja nevim... (opakuje)

4 Ja nevim, mé je hnusné...
K

Rikds, Ze ti je hnusné... “(D. Vodatkova, 2002, s. 95)
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Konzultant postihuje, jak na n&j pisobi stav volajiciho:

Aha = aha nevim| tak se mi zda jako kdybych slySela takovy troSku nastvanit od tebe|®
(Kap.IV, rozhovor ¢.3)

* REKAPITULACE

Vlastnimi slovy vyjadiime klientovy zékladni mySlenky a fakta. (D.Vodackova, 2002, s.
99)

* PARAFRAZOVANI

Pfi parafrazovani zapojujeme vice vlastnich myslenek, abychom pievypravéli obsah a
posunuli ho do jiného svétla. Vyrok volajiciho konzultant preformuluje a pronasi za ucelem
zjistit, zda feCenému spravné porozumél, odekava reakci klienta: TakZe jestli tomu dobre
rozumim? tak = viastré ty konflikty mezi tebou a tvoji mamout vznikaj mezi tim{ ty mas pocit}

Ze je vSechno v pohodé | Ze zvldddst a tvoje mama md pocit Ze to tak neni{

* EMPATIE

Dal$im ozdravnym prvkem je empatie (vciténi se, porozuméni) jednd se o druh pocitu,
ktery si konzultant ptivodi bshem hovoru, o techniku aktivniho naslouchani, pfi které mize
dochézet k ventilaci klientovych emoci a aktivnimu provézeni jeho vypovédi. Davame tak
klientovi najevo sviij zjem.

Kotveni: zpeviijici a stabilizujici prostiedek, sliivka hmm, aha (zvukovy ekvivalent
piikyvovani). Zamérem je provazeni, akceptovani, pfijeti a pochopeni, které mize byt dano
nejen tim, Ze je klient vyslechnut, ale maze byt i vyiteno: tak to chdpu, to rozumim, ...

Zhodnocujici formulace: dava najevo, Ze klientovo sd&leni je podstatné, ma svou véhu: To je
dobre, 3e jsi zavolal.

STRATEGIE OTAZEK A NAVRHU
Dalsi dillezitou kapitolu TKI tvor: kladeni otézek (mterogativni funkce) a ndvrhi, pobidek_
[direktivni). Je velmi podstatné vyvazit tyto funkce svySe zminénou akceptujici funkci
asertivni. Odrazi se v ni toti mira direktivity pfi vedeni hovorl a pfebirani zodpovédnosti za
klienta. Jak jsem jiz zminila, klient sdm vlastni nejlepsi kli¢e k feSeni problému; univerzalni

rady, které by »sedély kazdému na t&lo“, neexistuji, proto se direktivni tfida v hovorech
realizuje jen zfidka, a jests k tomu nepiimo.
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. . 1éelné

Takova rada miize byt z hlediska ¢asového odstupu brana jako rychle,Pailetzeli::n;

ptilis univerzalni feseni a malokdy odpovida pfesné poZadavku volalelhO-, risn v hovoru
_ i i

volajicich ve své zakazce zmifiuji, Ze chtéji poradit. Naopak vyptaVamr.n’ provaz'enocity Pokud

dame spise prostor volajicimu, aby si na feeni pfisel sam a mohl ven,tllovat sv.cj, p . o

se k fedeni na LB nedoberou béhem jednoho hovoru, konzultant nabidne volajicimu op

_ . ¢
atit ji Ini pracovnice, krizov
volani nebo doporudeni, kam se miiZe obratit jinam (psycholog, socialni p
centrum).

* TYPY OTAZEK

Grepl a Karlik rozliguji tyto druhy vypovédi s komunikativni funkci otazky:

1. Otazky zji§tovaci, které vyvolaji u adreséta reakci ano — r.1e oy
Je zajimavé, e vramci LB se zjistovaci otazky pouZivaji co nejm'erzne,. ” yiﬁu'i
pracovnikii LB se oznaduji za uzaviené otazky, které hovor neposouvajl dal a neumoznu)
vytvafet vztah mezi klientem a konzultantem. Navic ‘kladou,ggk_( o .
konzultanta. Tyto otazky se pokladaji v problematickém stavu klienta (kllef‘lt,;]e pod v 1vtem
drog — je tfeba zajistit ptijezd sanitky), kdy direktivni roli v rozhovoru pfeblfa kon’zull(ttan ,-mi
2. Pro potteby TKI se hodi vice otazky oteviené neboli otazky dop.ln,OVjCl, | eryk
tazatel Zada konkretizaci objektu, okolnosti atd. Jsou vhodné proto, 7e privadeji klienta ke
spolupraci — klient sam oziejmuje situaci, kviili které vola. T,
3. otazky deliberativni, typické pro stav rozvaZovani, rozhodovani. V ramci otaze

y . 3 polokadence],
zjistovacich byva napt. VFo (vétna forma) [Ze + kondiciondl + klesava po
Myslis, Ze by to udélal?

Dale uvadim tfidéni otazek dle D. Vodagkové. (D. Vodagkova, 2002, s. 105n)

. ., M fehlednit hovor.
Nejéast&ji uzivané otazky jsou tzv. linearni. Jsou kladeny se zamérem zp

Tab. 1: Linearni otazky

Pfiklad | Obsah [Zamer | Otinek

| Kdojeto? | Dotazy na vyklad | Orientadnf

Co de&1a? problému

| Kdy? Jak? | Dotazy na definici | Vypatrat Potvrzujici dany stav
problému

Co se stalo?

Dotazy na popis dé&ni Zjistit Hodnotici ucinek, zmé&na

pohledu
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Za soulast této skupiny otazek povaZuji i otazky zji¥tujici emocionalné hodnotici
postoje klienta, které jsou velmi dilezité pro,abreakci emoci, uvolnéni:

Co ti vadi?; Kviili éemu si smutnd?; Jak se citis?; Jak ti je?

Tab. 2. Strategické otazky

Ptiklad Obsah Zamgr Ulinek

A trapi & to? Vedeni otdzkami Ovlivnit | Omezeni klienta
Co kdybys ji to fekla? Navést Navadéni klienta
A co kdyz je ji to lito? | Konfrontagni otazky | Podsunout | Vzbuzuje aktivitu

Tyto otazky nabizeji volajicimu jiny thel pohledu na jeho problém a aktivizuji ho.

Ustaleny indikator navrhu nebo nabidky: [Co + a + kondicional pfitomny nebo obména
s infinitivem+ stoupavé klesava kadence]: 4 co teda zkusit s tou mamkou znovu o tom o v§em
promluvit (kap. 1V, rozhovor & 1). Uskalim nadbyteéného uZivani tohoto modelu névrhu je
davani rad typu ,,a neby...“ — A nebylo by lepsi...; a co? takhle..., které konzultanta vyCerpava
z hlediska jeho inspirace, napadii, a mohou se u n& dostavit pocity bezradnosti a trapnosti z
»nezvladnutého hovoru. (D.Vodagkova, 2002, s. 158)

Lépe se bavit s klientem nad dosavadnimi zpisoby feSeni, zjejich vlastnich tvah,

hypotéz — znaji svou situaci lépe, proto se také pracuje s imaginaci volajiciho:
Kdyby sis mohl néco prat, co by 1o bylo?

Tab. 3. Cirkularni otizky

Ptiklad Obsah ZAmér Utinek
Kdo jiny se je3té& baji? Dotazy na projevy Explorovat | Uvolfiujici pro klienty
chovani
Co délaji rodice, kdyz... Dotazy na rozdily Oziejmit Akceptujici pro
tazatele
A z jakého diivodu nechce Dotazy na Roz3ifuje pohled a
@, abys tam chodila? souvislosti, kontext porozuméni

Vramei rozhovoru & 1 vkap. IV konzultantka nezvolila otazku Prod by ti to
nedovolila. Vychazi z ptedpokladu, ktery vyslovila klientka v ptedchozich replikach. V nich

zdiraziiuje, pro¢ zrovna mysli, Ze by ji matka koncert nedovolila, a tak konzultantka vztahuje

otazku vice ke klientce, jejimu dojmu: A pro¢ myslis, ze by ti to neuvéFila?
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Tab. 4 Reflexivni otazky

Udinek

Konstruktivni vliv na klienty

nahle vyplnilo?

PFiklad Obsah \ Zamér
Co bys délala, Dotazy na moznou | Usnadnit
kdyby budoucnost zménu
Co kdyby se to Dotazy z pozice

Tvofivy vliv na terapeuta. Mize

pozorovatele zmast (neobvykly zplisob mys$leni)

— e o -

V této fazi hovoru se mohou také objevit odkazy na budoucnost, je vhodné probrat

mozZnosti.

1

T

Dal3i typy otazek jsou k dispozici v p{iloze é.?jﬁiskan}'l material dokazuje jednoznaény
vyskyt otevienych dotazi.

3.5.4 Pfimost a neprimost vyjadieni

Pro dodrzeni koopera¢niho principu a plynul¢ho hovoru a pro eliminaci klientova

ocitu, Ze o h oo . ‘ot e
P » 2¢ )e ,,vyslychan® se pouZziva velké mnozstvi nepfimych rephk.

V priibéhu hovoru zazni riizné typy replik, jejichZ druhy jsem jiz vyse roz€lenila podle

zaméri X . . i ; ] . :
€l mluvéiho. Jak jsme se jiz mohli presvedCit, cilem TKI neni pouhé kladeni

inform 1vni o . . v . . . , . vror
ativnich dotazi, které by posléze umoznily stanoveni ,,diagnozy* situace volajiciho a

Ostu fes 1 { o . o 7 v . 7 . r v ¥
postup feSeni. Timto zptisobem by klient ziistal vice men¢ pasivni, neaktivni na procesu resent

problému, jako tomu mfize byt napiiklad v pfipadé vyslechu na policejni stanici. Takovy

ostu 0% X . . . - . N
postup by spie osvétloval situaci pouze konzultantovi LB. Soudasti TKI jsou riizne¢ strategie

konzult X
an 7 sror wr . s 3w ’ ’ ., , .« . . ’
ta, spocivajici v nepfimosti vyjadieni, které maji za kol aktivizovat klienta a navest

hO na pr 21 b1 wewr o ¥ ¥
pro n&j nejptihodn&jsi zpisob fedeni a které slouZi jako zaklad zdvofilostnich strategn.

a direkt){ni KF se oznatuji takova vyjadfeni, ve které se vypovédni forma a

komunikagni .
unikagni funkce shoduje. Jsou to v podstaté struktury dané konvenci. (M. Grepl, P. Karlik.

1986, 5. 41)

Direktiyni vyjadieni otazky:
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o t7aci indikativ
Co mluvéi nevi, je v otazee samé zastoupeno tézacim slovem [tazaci slovo + ind
Y g 4 kadence nebo jen
(viech &ast) nebo kondicional (pfitomny nebo minuly) + stoupave klesava ka
stoupava). (M. Grepl, P. Karlik. 1986, s. 61) A miges
.. . v . 114 74 M muz
Na LB byva ¢asto tento typ otazky realizovan indirektné jako zdvofild zadost
mi Fict, co se déje? N
o M SE0d i P Iy
Vniman je i rozdil mezi: Rekni mi; Mohla bys mi Fict; MitZes mi Fict. \ prvem prip
. g fedi vyslechu,
by mohlo uZiti rozkazovaciho zpiisobu navozovat natlakovou atmosféru z prostiedi vy e
X & jici zni imperativni
oviem se spravné polozenou intonaci v hlase — zpévnou — stoupave Klesajict 2 P .
) oyt xx T Avazného a muze
formule jako duivérna replika, nabada klienta ke svefeni né&eho tizivého, zava
symbolizovat zijem, zvédavost konzultanta. bo vipoved:
i - vypove
Nepiimo kladené otazky mohou vypadat i takto: Asi vis, kdo tam byl..nebo VP )
. . . (iho: 1 jsem si jist),
s postojovymi predikaty, v nichZ jsou specifikovany postoje mluv&iho: Nevim (nej J

Jestli od nds néco potiebujes s klesavou kadenci, ale jsou min&ny jako otazky

3.5.5 Subjektivné modalni a emocionalni postoje mluvéiho

Postoj, modalita, jistota v hovoru. .

Velmi zajimavym typem replik jsou ty, které vyjadiuji n&jaky postoj, nazor. \Y ra,mc1 1
tak zavaZnych dialogf, jakymi jsou dialogy na LB, se udrzuje jakasi neutralita, prac0\'/mk LB
se snaZi nedefinovat problém, se kterym klient na LB vola, ale snazi se mu ukazat subjektivitu
pohledu konzultanta, jeho ,,rad®, pociti. Na zaklade tak uzce gasové vymezeného rozhovoru,
navic jediného zdroje informaci (sluchu) si konzultant netroufd kvantifikovat velikost
problému, jen naznaluje. ‘

Navic tato neutralita a odstup vlastn& chrani konzultanta, aby netekl nic, co neni pra\i‘da.
Zabraiiuje tedy, aby nedoslo k poruseni maximy kvality — ,fikej vZdy jen to, co je pravda’, &
tim vlastng ke konfliktu.

Pokud se konzultant ve svém min&ni splete, mé volajici daleko lepsi $anci se ohradit,
snadnéji fict ne na repliku pFipadd mi, Ze jsi smutny neZ na jsi smutny. ,

Chréanime tak i klienta — nefikdme mu drsnou realitu, kterou klient ve svych vypovédich
miZe pronaset zkreslen& pod vlivem emoci, spise vraci klientovi tuto realitu v otazkach (Zdat fo
tedy tak vlastne opravdu je, jak to na n&j celé pisobi) a v ramci takového hovoru se muze
ukazat, 7e klient problém piili§ ,,nafoukl®, ‘ ,

Jedna ma kolegyng to velice trefng vystihuje teorii ,,0 zamlZeném mraku®. Klient k nam

i X i kli ime, jak
zavola s uritym problémem — ptedstavme si ho jako mrak, oviem my (ant klient) nev ]

29



velky ten mrak je, protoZe je jedté k tomu zamlZen jinymi okolnostmi, err,loceml, df)mnenk'flr:;
My pomahame klientovi mlhu odstranit, aby é)lédl opravdovou §ifi problému, kiery nemusi by
nakonec tak rozsahly a ktery ma sva vychodiska. ) i L gt 185ko asi
Pokud konzultant nechce hodnotit, mtize sviij postoj fici klientovi 1 primo: vis 1 e’z 3
Fict| kde uplné je ta pravda| kaZdej z vds mate tedka na to jiny ndzor+ ty i t.wv){e mavma.l’ J:)
tady tézko mizu hodnotit| kde je uplnd pravda, jo: 1 ja = vi§, ja uz jsem ti Fikala, Ze ja
nechci hodnotit . ¢ soudy — zdd se
V ramci svych replik konzultant vice méné neustale pronasi hOanHCI, soucy .
mi, Ze... pFipadds mi, Ze..., ja slySim, Ze..., takZe jestli tomu dobre .rozumm,1,. tak, ll(.teryml1
vyjadiuje zavaZnost problému. Tvarem sloves v prvni osob€ a dativnimi tvary zaj.men,k 1e.nt:V
signalizuje, Ze se jedna o jeho néazor (zdtraznéni subjektivity), vidéni, Ze se jedna o jednu
moznost z mnohych jinych. e .
Pfedeviim u klientd, ktefi se dovolavaji ve stavu rozhot&eni, se mizou objevit 1 pOStO‘].C
emocionalné hodnotici. K vyjadfeni rozhofceni nam mimo jiné slouZi vyrazy typu ]oe hrozne},] je
hriiza (viz rozhovor ¢&. 1). (M. Grepl — P. Karlik, 1986, s. 97). U konzultantu se mo bou
vyskytnout pfi vyjadfovéani postojii preferenénich Rada bych, abychom mluvzlz,o tom, co ty bys
rdda (viz rozhovor &. 2), pronasenych v ramei komunikacni funkce direktivni (ve smyslu pro
dobro klienta). o ) b miuvéiho
Ve smyslové struktufe téchto vypovédi je obsaZen subjektivni postoj a vzia 1989
k vypovédi pomoci tzv. postojovych predikatord jistotni modality (M. Grepl, P. Kar.lfk, | ,v’,
s. 84): zdd se mi, pFipadd mi, mam pocit, piisobi to na mé... Tyto predikatory uvozuji vedlejsi
VEtu, nejlastji spojovacim vyrazem Ze. o ain niesvéddent.
V analyzovanych vypovédich se nejcastéji setkavame s nizkym stupl,l mvl’ . . op
Vypovédi Je mozné... (ale) je (také) mozné...,nevim, doprovazené ,,modélmmll castlcemf (l.
Karlik a kol., 1995, s. 359): moznd, asi/f asi spi§ mamu dési z Geho si §tastna) kd)’)b%) si byka
Stastnd z toho| ze se ti Iibil ten koncert sim o sobél nebo Ze si §tastnat Ze si s.travv.zvl,a hezky
Prijemny veder se svymi kamarddy? bez ty travy? tak moznd by. mama byla spokojenéj$il
Opravdu nevim ._. (viz kap. IV, rozhovor ¢. 1) o
O nejistot& mluvéiho o platnosti propozice miize svédeit také formulace uvozena vyrazy
co kdyz... se stoupave klesavou kadenci.
Uplatiivje se i zdvofilostni princip: g miiZe§ mi teda néco o tom Fict. -
MuZzeme zde" uvazovat, &m je zpusoben tak obrovsky  vyskyt vyplakovyeh
»relativizujicich® siov typu jako, prosté, vis co, Ze. Komunikace na LB je sméfovana tak, aby

e ey o i i. Hlavnim
byla podpiirna, ale aby odpovédnost (kompetence k feSeni) zustavala na klientovi. Hla
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diivodem je i ochrana konzultanta pred ,vyhofenim®, pfed pfilisnou citovou, emociondlni
investici, pro moZnost &asteéné distance od hovoru. Dalsim ddleZitym dévodem je nepronaset
zivazné myglenky, rozhodnuti. Repliky v ramci hovoru maji odrazet, jak klient pfemysli, co
fika, maji nepfimo nabadat, aktivizovat, konfrontovat a nutit Klienta, aby o svych zéleZitostech
pfemj@lella pokud moinolsém na feSeni pfiSel. Samozfejmé to neni za kazdé situace udrZiteln®

a nékteré hovory — naptiklad naprosto zmateného volajiciho, ktery je ve stresu, vyzaduji

opravdu vice direktivni pfistup.

3.6. Kooperaéni a zdvofilostni princip

Stejn¢ jako viadé jinych komunika¢nich situaci je pro vytvafeni plynulého
dorozumivani uéastnikin hovord LB dilezita kooperace — H. P. Grice (O. Miillerova, J.
Hoffmannova, 1994, s.37) a zdvotilost — G. Leech (S. Machova £ M. Svehlova, 1996, s.152n),
kterd v n¢kterych pipadech mizZe prechazet az do rutinnich projevii. V protikladu s rutinou
stoji autenticita, ktera v sobé zahrnuje i otevienost. Ob& tyto kompetence pracovnikovi LB
napomahaji ozdravné funkci hovoru a jeho smysluplnému plynuti.

K porutovani kooperaénich a zdvotilostnich  pravidel dochazi velmi Casto
v emocionalnich a konfliktnich situacich. Mam na mysli nerespektovani vypovédi partnera a
tendence skakat mluvéimu do fe¢i. Vzhledem k tomu, Ze volajicimi na LB jsou déti a teenageri,
da se pfedpokladat, ze tyto kooperadni principy nebudou mit néktefi z nich pin¢ zazité. Na
nekterych hovorech se ale ukazuje, Z¢ pokud ma volajici skutetn& zdjem 0 vyfeSeni situace,
kooperace probiha bez problému. Naopak u volajicich s psychickymi  problémy,
manipulantnimi a agresivnimi tendencemi, dochazi k porusovani téchto maxim téméf pokazde.
(viz kap. IV, rozhovor &.1)

H. P. Grice nabizi k udrzeni kooperace v komunikaci 4 konverzaéni maximy. (O.
Mullerové()J . Hoffmannova, 1994, s. 37) Zvlasté pro TKI, pfi které by mél jeden hovor vyfesit
danou problémovou situaci, jsou tato pravidla velmi uzite¢na. Tato pravidla rovn&z udrzuji

Jistou kohezi a strukturu rozhovoru, kter je pro smysluplné vedeni dialogu nezbytna.

1. Maxima kvantity: ,nefikej vice, neZ je nezbytné v dané fazi hovoru®. Zabrani se tak

zmatenosti hovoru a zahlceni volajiciho.

2. Maxima kvality: ,nefikej nic, pro co nemas dostateéné ditkazy* — poznatkem z této

maximy by se dalo zdivodnit, pro¢ konzultanti na LB nemaji tendenci striktn& soudit
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volajiciho, jeho situaci a veskeré vypovédi sdéluji spiSe jako domnénky: Jestli tomu

dobre rozumim...

3. Maxima relevance: ,fekni to, co je vdaném momenté dialogu vhodné, dileZit€é —
neodbihej od tématu, nevracej se k nému, ,,nenud™ posluchage®. V prib&hu rozhovoru
€. 2 (viz kap. 1V) jsme sv&dky, Ze klientka neni schopna udat hlavni davod, pro¢
zavolala (odbih4 k jinym tématiim — kamaradce, uéitelce...)

4.

Maxima zpisobu: »vyjadfuj se jasng, srozumitelng, pfesn€ a jednoznaén&®. Mize byt
porusovana jak klienty (poZivaji nejednoznaéné vyrazy blby, divny..., netypicky slang),

tak konzultanty (uzivaji dlouha souvéti, cizi slova).

V navaznosti na tento princip stanovil G. Leech (S. Machova — M. Svehlova, 1996,
$.152n) dalsi zisady pro nekonfliktni komunikaci — principy zdvoftilosti. Tato pravidla vice
mene praktikuji predev§im konzultanti, to, jestli principu zdvofilosti uziji i klienti, zaleZi

opravdu jen na jejich dobrém vychovani.

1 v ., . . . . , o w® . v 7z ﬁm a
1. Maxima taktu a Slechetnosti: ,,minimalizuj naroky véi komunikanim partner
maximalizuje pro n& vyhody“. Této strategie se vyuZiva napf. v replice: Co pro tebe

5 r,rv s er s 13
muzeme udélat?; Rekni to jak to citi§ (konzultant nabizi volajicimu ,,prostor pro
projeveni emoci).

Maxima ocenéni a skromnosti: vhovoru se sna%ime maximalizovat piednosti
volajiciho, ocenit, ze vola, Ze zvlada state&né svou problematickou situaci: To musi byt
1€zky, dost t¢ obdivuju, Ze to zvlddds! Konzultant neustale vyjadiuje respekt a pochopeni
PO situaci, ve které se volajici nachazi. Konzultant je odbornikem na fadu situaci, na
druhou stranu tuto ,,0dbornost za Zadnych situaci- v rozhovorech neddva najevo,
naopak je vstticny, tolerantni, jedna s porozuménim, bez jakékoli persuase.

Maxima souhlasu: »Minimalizuj nesouhlas, maximalizuj souhlas s komunika¢nim

partnerem*. Pt.: Klientka vyZaduje v rozhovoru &. 1 (viz kap. IV) v podstaté souhlas
s tim, Ze koufeni marihuany nezpisobuje zavislost. Konzultantka tento nazor striktné
neodmtla, argumenty vSak sdélovala, Ze k této problematice ma jiny nazor.V  jd sem

1o 1 tudle 1 nékde Cetlal nékde na internetu jako byl ¢ld:nek? e v podstaté marjdnka je
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jod 4 im jako' Yeny? védec
jako vo hodné zdravéjsi nez to: nez ty cigdra) takZe 1o mam jako podloZeny} kyl

vpodstaté
K hmm jo
V

takZe tohle mé néjak jako netrdpi) N
K vi§ j& nevim| co to bylo za ¢ldnek] ono urcité téch ¢lankit o marihuané a o ]ejtch’
ucincich bylo opravdu hodné a ty ndzory jsou docela rizny| kazdy mad na tohle u.pln’e
jiny ndzor| ja si myslim| Ze droga je jako drogal ty Fikas Ze je to lepsi neZ si ddt
alkohol

4. Maxima uéasti: ,maximalizyj ucast” — empatil vuci partnerovi.
Pfedevsim ze strany volajicich byvaji porusovany tyto maximy:

akani fedi svanim prehlcujicich
- maxima kvantity micenim, nebo naopak skakanim do fe¢i a podavanim pr |

err . 13 4 shn a7el 'témaOd
informaci. (Tuto maximu poruduje napf. ,,zahlcujici klient”, ktery neoddéluje stézejni
vedlejsich.)

f ada, 7 fecené ochopi
- kvalita projevu zase matenim (kdy mluv&i predpoklada, ze konzultant z feteného pochop

' ‘< Vi ickymi zumitelnymi
téma hovoru — napk.: nasi véera délali 10, vite, co?...) nebo chaotickymi, nesro y
vypovéd'mi,

Jak literatura (S. Machova — M. Svehlova, 1996, s.153) uvadi, viechna tato porusovani
vedou k manipulativni az ke konfliktni komunikaci. V nasledujicich hovorech odkazujt na

pfipady manipulujicich volajicich a v zavéru prace (viz kap. 6.3) shrnuji material o manipulact.

STYLISTICKA CHARAKTERISTIKA

3.7 Vyrazové prostiedky mluveného projevu
3.7.1 Foneticka rovina

V ramci fonetické analyzy si vS§imame

: ¥ i losti,
" tempa feCi, sily hlasu, intonace, pfizvuku, délky pauz, zietelnosti, plynu
' i i ilni (fe¢ na
vyslovnosti obecné &i spisovné, zda neni hyperkorektni, nebo naopak infantilni (¥

: . x e . s i raznvch $umd, nadechd
hranici ,,patlani), plage, vykfikia, smichu a jinych zvuki, i riznych Sumu, ’
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dtirazt, ptidechd, které mazou _signalizovat intenzitu problému, vztah k diskutovanému
objektu. | .
realizace samohlasek v mluveném projevu. Typickym projevem mluveného projevu je&
zména jejich kvantity (kraceni & dlouZeni) i kvality.

zda se v souvislosti s nedbalou vyslovnosti méni kvalita jednotlivych souhlasek nebo
nedochazi k jejich realizaci.

zda se pro uleh&eni vyslovnosti pouziva protetické v.
3.7.2 Morfologicka rovina

['v rovin€ morfologické sledujeme, zda se projevuji typické rysy obecné Eestiny.
substantiva
1) vinst. pl. véech rodi substantiv se objevuje koncovka —ema, ama
2) umaskulin neZivotnych v lok. pl. se vedle koncovky —ich vyskytuje koncovka — ach
3) n&kdy se slova neZivotna sklofiuji jako Zivotna
adjektiva, pronomina .
- uZivaji se nekodifikované tvary vzniklé zménou y na ej, typ mladej — jde ©
morfologizované jevy hlaskoslovné — uZivaji se v oblasti bézné dorozumivact a uplatiult

v koncovkach adjektiv i v kmenu slova (M. Cechova a kol., 2003, s. 110)
verba

- viimame si slovesnych tvari
3.7.3 Lexikalni rovina

v . o 10 1.2 £ imame Sl
?lexikélni roviné si v§imame predevSim stylistického rozvrstveni — vSima

“y .. . N . ; znich
béznych, stylisticky neutralnich vyrazi, charakteristickych pro mluveny projev, ale 1 knt

, , s 171 y ,razu
nebo s nadechem kniZnim, piipadnych odbornych terminu, cizich slov a slangovych vy
teenagerti i pracovnikt LB.

3.7.4 Syntakticka rovina

. . . . o : 0 ra neni
Mluveny projev je charakterizovan volngjsi syntaktickou vystavbou, kie
. . . sanalni $eni byvajt
POVazovana oproti psanym projeviim za chybu. Zvlasté ve stavu emocionalniho vzruSeni byvaj
y , . y sl i i jevu.
mySlenkové operace zna¢né roztékané a zkratkovité, coZ se projevi 1V syntax1i proj

Vsimame s tedy, zda se ve vété vyskytuji motivované a nemotivovane zvlastnosti
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syntaktickych konstrukci (elipsa, vsuvka, kompletace atd.) nebo nemotivované - poruSovani

slovesné vazby (anakolut, apoziopeze aj.).
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IV. EMPIRICKA CAST I — JAZYKOVA ANALYZA NAHRAVEK
4.1 Metoda analyzy nahravek

Jako metodu své diplomové prace jsem zvolila jazykovou analyzu autentického

materialu. Analyz—ovala jsem hovory urené k vycviku konzultanti LB.
4.1.1 OKolnosti vzniku nahravky

Originalni rozhovory s détmi se nesmi nahravat, jejich dokumentace by vyzadovala
souhlas volaného, a to by narugovalo prib&h krizové intervence. K vyzkumu jsem tedy vyuzila
nahravek, které vznikly v ramei tréninkového planu osobniho rozvoje na LB. Ten mél za ukol
zlepsit komunikaéni dovednosti pracovniki LB a pomahat jim v odstranéni nékterych jejich
nejistot ze situaci, které se mohou v hovorech objevit. Celkové nejobavanéjsimi klienty a
volajicimi jsou na LB klienti manipulativni a volajici s obtiznymi tématy (Sikana, sebevrazedne
tendence aj.). Vycvik se dale zaméfoval na ustaleni a procviceni zakladnich technik TKIL.
Pracovnici si ve svém planu uréili, které nedostatky cht&ji ve svém projevu odstranit, tato

wzakazka se pak ve cvi¢nych hovorech objevila. Mezi Zadané dovednosti patfi napfiklad uméni
udrZet strukturu pfi hovoru svice tématy, zistat v hovoru autenticky, nedrzet se klise,
vyjadfovat své vlastni potieby a hranice (nenechat se zatlagit nékam, kam konzultant nechce).

Problém potencialniho volajiciho zastaval jeden z konzultantd LB tak, aby umoznl

kolegovi procvidit si n&ktery z obtiznych typt hovort nebo technik TKI.
4.1.2 Analyza jazykového projevu

Velkou inspiraci pro uskuteénéni analyz hovord LB mi byla kniha J. Hoffmanove 2

kolektivy (1992), podle ni jsem také s dialogy dale pracovala. ~ M U

V hovorech jsem sledgvala tyto aspekty:

1) vedle socialngl; psychologickych a pragmatickych aspektdi, osobnosti icastnikd, jejich

komunikagnich predpokladd (kompetenci) i viiv Jejich role na utvafeni  dialogu,

naptiklad na dominaci pti hovoru.
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2)

3)

4)

S)

tematickou organizaci projevu, jeho &lenéni a otazky, kterymi se ujasiiuje divod

volani (téma, zakizka). Témat se miZe v ramci hovoru vyvinout i vice. Dalezit¢ je

kompetence — utvafeni nékterych replik souvisi zcela jisté s uréitym ,,pfedpisovym®,
standardizovnym vzorcem komunikace v ramci TK]I, zaroveti vak i tento vzorec pogita
s urCitymi odchylkami zptisobenymi individualitou i¢astnika hovoru — viz konverza¢ni
analyza a vyhodnoceni dotazniki v ptiloze &. 2 v kap. IV.

vyrazové prostiedky — neverbélni: fonetické (viz kap. 3.7). Z verbalnich prostiedkd
morfologické, lexikilni a syntaktické — zahrnujeme(_ség? typické jevy mluvené
Syntaxe, jako napf. parafraze, elipsy, rektifikace, korektury, opakovani, zkratkovitost,
slovosled (dale viz kap. 3.7).

spisovnost ~ nespisovnost — v ramci takto vymezenyen poiu se v mluveném projevu a
konkrétng projevu na LB setkdvame ve vétdiné pfipadd s nespisovnou Eestinou,
naptiklad se uZivaji nekodifikované tvary — uvadim je v oblasti vénované vyrazovym
prostfedkim morfologickym v kapitole & V. Nespisovna &eitina obecn& navozuje
neformalnost, uvolnénost a zaroveit je znakem nepfipravenosti mluvéiho. Tyto zminéné

charakteristiky nespisovné destiny komunikagnim t¢elim na LB plné vyhovuji.

Kapitoly 4.2 — 4.5 obsahuji rozbor kawk}’/@iﬂ; Y Zmé casi (kapitola

——

V) shrnu, ¢o je pro tyto projevy z jazykového i psychologického charakteristické.

4.2 Rozhovor &. 1 a jeho analyza
€0 jiZ mize byt vnimano jako lehce manipulujici klient)

halg | je tam nékdo1O=
linkat bezpeti| dobry? den|~

dobryt den| = prosim vés ja bych s vama potiebovala néco probrat|
hmmTposlouchémlO

MO ** mam hrozny problémy jako s matkou
hmm

no a fakt sem 2 toho uplné hotova prosté| a vibec nevim, co s ni mam délat| protoze
prosté = jako fakt uz to pfehanit! jako =

a muzes mi fict| co se déjetO =
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e 4 uZ i & 4] ale prosté
no vite co| vono uZ to trva delsi dobul takZze ja uz jsem z toho uplné hotoval ale p

fakt mé to Stve!
hmm =

S i A & vcit rosté me Stve
no a prosté mé $tve| Ze ta mama prostc neni schopna se do me veitit] a p
nof!

no ja sly8im| = e je toho asi opravdu hodné| protoZe Uz po nékolikaté ¥ikas Ze je to pro
tebe t&zky|

no:toje=

a miZe$ mi teda néco o tom fict| co je pro tebe tedka nejtéz8it0

no tak jako zrovna ted’ka je pro mé nejt€zsi tol Ze dneska je jako patek jo 1= a dneskej
prosté zase ma jako koncert kapela a ja uz jsem tam tfikrat {nemohla jit| uz proste
potfetif!

hmm

ted’ jako ja nevim| mate tfeba né&jakou oblibenou kapelufO jako Ze to asi jako taky
znate| prost® taky sly$im Ze jako nejste asi stard jako Zenska) Ze asi proste taky mate
n&jakou kapelul! a TEDka = prostg ja tam uZ potfeti nemuZu jit1!

hmm

a protoZe prosté jako matka prosté prudi|=

no a z jakého diivodu nechce abys tam chodilatO V
1o ja jako moc nevim| ja tomu jako nerozumim/ a ona vzdycky vykladat ze prost.ej se
ji nelibit Ze tam hulime tu travu] ale tak co: Ze jo{ dyt’ je to dneska normalkaf ja to
mam jako pod kontrolou? takZe to je prosté v pohode¢ jako =

hmm |

no jako uznejte sama jako) dyt’ vy to znate] k vam tam volaj ty déckal tak asi taky
jakos

hmm

dyt’ to je normalni|

hmm

to asi vite| tak vy ste ten psycholog|*
hmmm

takZe vite| Ze to je prostd v pohodg} a j4 si dam prosté tfi Soudy? ja to nepfehanimf.
hmm

Jo: jenZe vona prosté vzdycky plasi}a TEd’ka prosté *me tam nechce mé& poustét}"
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X - i tebou a tvoji mamou?
takZe jestli tomu dobte rozumim? tak ..vlastng ty konflikty mezi teb . ) , .

w v r r§ a tVO € mama m
vznikaj mezi tim{ty ma§ pocit] Ze je viechno v pohodé 1Ze zvladas? )

X1 siak ii nelibi se ji ta
pocit Ze to tak neni] a Ze byste se tam méli chovat n&jak jinak|
spolec¢nost)

piesné | = ted’ jste to uplné vystihla] =

hmm

Y 7e ona to fakt
proste tak jako jo: * to je pfesné vono? jo| ale tady ste aspofi uznala| Z
pfepiskla]

hmm

Ze 10 prosté& prehani = jo: 10

Nddech konzultanta, chce néco Fict

\%
K

N < R < R
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protoZe pfesné ja to mam pod kontrolou]

i N N 7e po tiech ¢oudech?
ja's tim jako problém nemam | JAko uz ste nékdy slydela) Ze p
hmm

jednou za tejdent

hmm

Ze prosté néco se mu jako stalotO si dam tii Coudy? a no a ona to fakt pfe}flm’T o
VIST ®Zko asi Fict| kde uplné je ta pravda] kazdej z vas mate ted’k.a na tO jiny nazor| ty
11voje mama| ja tady t&zko mbzu hodnotit| kde je Gplna pravda, jo: 1 ja =

jo takhle aha: ]

kdo z vas ma tu nejvétsi pravdu

a vy si myslite, kdo ma pravdu|O X ..
v1s)T, ja uiyj sem ti fikala] Ze ja to nechci hodnotit} kdo z vas ma Pran‘fl ted" tady asi ;;1;
© 1o} abyste spolu s mamou nasli n&jakou komunikacit n&akou cestu jak byste se m

domluvit asi »

i t vlastné
JoT jako Ze bysme == jo » JAsné! Ze vy byste mi ted’ka mohla pomoct vymyslet vlastné]
) !
abysme ji pekecaly na ten dnesek| jo? to by bylo suprf! tieba * Ze
- . e se :
VisT ja nevim| jestli by ji §lo pfekecat| moZna, by bylo dobry? kdyby sm

snv udé gjaky omis? tfeba
bychom se spolu mohli zamyslet1 jestli je tteba moZny udélat n&jaky kompr 1
Ztvy strany =

no a jak bych to méla jako délat}O
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hmm| To ja nevim| k &emu ty by si tieba byla ochotné pfistoupit] a k éemu by byla
ochotna pfistoupit tvoje mama| j4 nezndm tebel neznam tvoji mamu? tak bych
potiebovala pomoc z tvy strany?(

jo:

co mysli3|= &eho by ses byla na tom koncertd ochotna tfeba vzdat? nebo = na ¢em * -
strategicka otazka nabizejici feSeni v kompromisu

tak to ja bych asi musela poptemejslet

hmm

tsss (vzdech) = no jo| kdyz to je t&7ky| no tak jako rozhodné jako chci ten koncert| t‘o
je jako jasny| to je jasny = no| tak ;ja nevim? vona ma problém s tou travou| no tak ja
jako nevim? mé to prosté nepfipada stradny takZe jako| si myslim| Ze fakt je to lepSi]
nez bych se tam zlila do némoty| jak to prost& délaj ostatni| Ja takhle piijdu v pohodg|
akorat piijdu vysmata| no tak to je dobry? Ze jeji dcera je $t'astna| = zas jako?

asi spid mamu d&si z &eho si $tastna| kdyby si byla ¥astnd z toho| Ze se ti libil ten
koncert sam o sob&? nebo Ze si $tastna? Ze si stravila hezky pfijemny vecer se svymi
kamarady? bez ty travy? tak moZna by mama byla spokojeng;$i]

no ale jenze vite co| to ona stejné m& tam jako NEPUSTI1, to mi nebude v&fit] Ze tam
tu travu jako nebudu| tak jako TAkhle zase = jako| jak ste fikala| dam si tfi Coudy? ja
na tom jako nejsem zavisla) dam si misto toho cigaro| takZe jako to jsem jako ochotna

no: akorat to bude drasi| ja vytahnu krabku =

jo a hele nemas pocit Ze bys byla zavislat mysli§ = Ze bys to dokazalat poznat tu
zavislost1Q

tak ja to mam jenom tam| kdyZ sme jako tam| tam prosté koluje ten joint| jo: a proste
tak si dam tfi ¢oudy| ja to ani netahdam jako do ty hlavy? to ja ani neumim? to prosté
kluci umgjT tak to tam prost stahnoul| jo| ja to tam tak prost¢ vemu fakt jako do

kole¢ka| takze to prost€ pro mé neni problém | to je jako v pohod& jo|O
hmm

jako to ja klidng vzddm? m& tam de hlavn& o tu kapelu * jenZe matka mi to stejnd
neuveii| ze jo
hmm hmm jo |« 5 pro¢ myslis, Ze by ti to neuvétilatO

no tak kdyz uz prosts to ma takhle z minulosti] Ze uZ prost& jako v&d&lal Ze to takhle

hulim? tak jak bych ji mohla dneska ptesvédit, Ze to hulit nebudu =

a vas tteba néco napada jako? vy uz ste takhle méla n&jakou takovou zkugenosttO
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hmm * hmm = vi¥1 ja myslim{ Ze moje zkusenosti nejsou dilezity] protoZe ptece jenom
kazdy je mame uplng jiny = a dileZity je| jakou ma3 ty zkusenost se svoji mamout jako
dulezity je jestli si tieba divétujete] Ze kdyz mama vi| Ze ji feknest e udélas tohle a
tohleT Ze to splni3? = tak e: tohle je dilezityt jak e: vy vlastné vychazite s mamkou *

Jo jako celkové jak vychazime|O

hmm? jestli si vafitel .

no ja nevim? no.. spi§ moZna je to lepsi s tatou jako jo| s tim jako prosté spis tak jako
pokecam vic|

hmm

mama se boji vo m& Giplné - nesmyslng...a jako... tak jako ja tak jako na druhou
stranu to chapu| jo| j4 taky nechci| aby jednou moje déckajako samoziejmé fetovaly|

hmm

ale tohle prostg je jako rozdil| je rozdil trava a pak né&jakej tvrdej fet do toho|
hmm

Ja bych jako negla}

a jakej mysli3 e v tom je rozdil}O

no tak jako co miize bejt z travy] prosté to je jako normalkal vy taky si date doma
urcite n€kdy sklenku vina| to je to samé jako kdyZ si dam dvé& tfi ¢oudy tak to jako
nemize nic udélat| ja sem to i tudle i nékde &etlal nékde na internetu jako byl cla:nek?
Ze v podstatg marjanka je jako vo hodné zdravé&jsi nez to: nez ty cigara] takze to mam
jako podlozenyt védecky | v podstate

hmm jo

takZe tohle me néjak jako netrapi]

Vi§ ja nevim| co to bylo za ¢&lanek? ono ur¢ité t&ch ¢lankd o marihuané a o jejich
Uincich bylo opravdu hodné a ty nazory jsou docela rizny| kazdy ma na tohle uplne
Jiny nazor| ja si myslim| Ze droga je jako droga| ty tikas, Ze je to lep31 nez s1 dat
alkohol | i kdyz i ten alkohol je droga? i cigareta je droga? a marihuana je taky droga| a
Sama si fikalat ze ty mameé rozumi3f Ze se o tebe boji| Ze by si taky nechtéla| aby tvoje
déti fetovalyt= zkougela sis nékdy o tom tfeba s ni takhle s mamou promluvit{O e: o
t€ch svych nazorech| o jejich nazorechtO

tak ja sem ji tikala jako to moje| co jsem ftikala vam jo| no ale vona prosté mé& prosté

tvrdil Ze je to néco jingho no| tak v tom se asi t&Zko shodnem Ze jo| tojako =
hmm no to Je tézky no|
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jako takhle] jol ja fakt sem schopna se toho jako vzdat] jo| ja prosté fakt chcei ten
koncert] prosté jo| ja je mam jako fakt hrozn& radat jo| ale fakt tu maminu uZ jako
nepiesvéd¢im? Ze jo| protoze

hmme a ty si fikalat Ze s tatou je to n&jak lep&i| mysli Ze ten by ti jako moh v tom
pomoct1O

tak jako von tu kapelu taky ma rad| jo| takZe ja vzdycky mu jako vypravim| jo| jaky
to bylo| jo| co zpivali za pisni¢ky * a e maj n&jakou novou * jo tak on je jako rad kdyz
tam jdu = tak jako jemu se taky samoziejmé nelibif Ze tam jakoby n&co jako hulim nebo
to} jo: | ale =

hmm

neprudi tak jako matka = mi to dycky jako vysvétli jo|

hmm

mi to jako vysvétli] a to: jo| ale matka ta prost& jako vysiluje jo

Jo hmm = a co teda zkusit s tou mamkou znovu o tom o viem promluvit] ty sama jsi
fikala| Ze jse$ ochotna ty cigarety se tam vzdat] Ze to neni pro tebe tak podstatny| Ze
podstatné je ten koncert| co tieba to zkusit takhle ty mamé ficttO

Skoci do Feci s tou matkou|* to nema smysl| to nema smysl|* protoZe ta matka jak
fikim| jo| to vona m& jako nepustit vemte si| je patek jo: za¢ind to v sedm ten koncert
Jo| ted’ka je = ja nevim| kolik je hodinTO mate tam hodinky1O kolik je hodinTO

no:

tak tfeba devét|= takze tal matka) pfijde ve Etyfi| to nema smysl] & tam potfebuju
v Sest bejt| to nema smysl jo| zase se pohadame| vona mi to stejng neuvéti| to jako jo=
$ tou matkou to uplné nevyjde?

hmm

Jako CHApete jo| Ze tam dneska musim bejt jo| to je vam asi jasny| Ze jo1O

hmm no a Jakou mas predstavu co budes délat1O, fikas| Ze dneska nema smysl se jako
0 tom s mamou bavit Ze t& nepusti|= tak mas n¢jakou predstavu, co teda udélastO

N0 mé napadnul ten tata no| e jak ste ho zminila| jestli by to nelo pies n&j Ze bysme

S€ spole¢n¢ na mamu domluvil néjak a-

a kdyby to nevyslo s tim tatou7O

tak jo ja to jato nevim| to radsi ani nemyslim|

hmm hmm takze ted’ko mas teda predstavut Ze se n&jak domluvis s tatou]O

takZe asi to zkusim| not on dneska ma az odpoledni = jenze ted’ka jel na nakup do

teska| tak ona je praha asi ucpana? takZe on se vrati tak tieba za hod’kut mozna jako|

42



takZe no asi to zkusim na n& no| tak pfece jenom to bude diiv ta domluva] pak tieba
jedté to s matkou stihnu n&jak zpracovat/ = no jako Ze by ji jako zavolal a tak |

takZe= mysli§ Ze= tata by ten ¢as mohl najit na tu mamu|O

on jde aZ na tieti Ze jo|* takZe to bysme mohli stihnout|* co myslite, Ze )1 piekecalO
tak ja nevim| ja ho neznam|

ale bylo by to dobry| cotO kdyby ji jako ptekecal|O

opravdu NEvim| jestli ji se mu podafi prekecat? nebo jestli ta mama se nechaf ja je
NEznam| asi by bylo dobry?] kdyby ste si s mamou promluvili o t&ch svych nazorech?
kdyby si tfeba i vyslechla ten nazor ty mamy T+

= jako to jasn&?( skoci do Feci

an&jak ste se na tom s mamou zamysleli}

jako to miizut jo| ale rozhodné ne jako dneska| protoze na to neni dneska ¢as|® ja se
na to pottebuju pfipravit] na ten koncert| to n&jakou hod’ku? potrva| to rozhodne neni
jen tak Ze bych dala culika a $la bych? jo: | = takZe jako to jako jo v pohod&t= to ja jako
zavolam? je3té se s nim domluvim? jo: |* ja jsem ted’ka jsem jako radat ze ste rm
poradila to s titn otcem? von je dobrejt von je fakt pohodaf| tak to ja s nim ted’ka pujdu
domluvit| tak ja vam je$té zavolam| jo1O

dobte

jak to jako dopadlo ==
dobte

takZe jako hned?t jo)O
drzim palce|
a vy se menujete jak 1O Ze bych vas jako =

my tady svoje ména nefikame| miiZes si tady povidat s kymkoliv s n&jakou tieba moj1
kolegyni® nebo kolegou|

ale jako prezdivku! ja vam tam necham vzkaz pustili m& nepustilif koncert byl dobrej®
nebo tak1

kdyZ znovu zavolas na linku bezpetit dovolas se na centralu} a kdyZtak mize$ nechat
vzkaz na ty centréle

a vy sito jako prestete] potom jakolO

Jasi ho potom tady najdu a pfectu

no tak jako jot tak mi drite palce teda| — skoci do Feci

kdyz feknes o ¢em si tady se mnou mluvilat=sj

= dobte dobte (skoct do pFedchozi véty)
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aky den?= aja si to potom najdul

v tak jo1 Tak mi drzte palce tedat opravdu fakt ste hodna! jako je vid&t Ze ste opravdu
jako taky! méla nekdy takovou kapelu rada protoZe fakt ste mi takhle poradilat= takze
to sem jako radal

K hmm dobfe tak ja drzim palce m&j se hezky ahajl

N tak diky moc? a pozdravujte] tam| nashledanou?

K ahoj|

Analyza nahravky & 1

Predchézejici nahrivka zaznamenala rozhovor o problému volajici s matkou, ktera
netoleruje své dcefi navitévy hudebniho klubu kvili podezieni, Ze tam dcera koufi marihuanu.

Ocekavani klienta by bylo ziskat n&jakou radu, ktera by ji umozZnila, aby dnes vecer
mohla na koncert jit.

Na LB se dovolava emociondlni divka, kterd zni velmi nastvané. Konzultantka LB se
snazi zjistit, co se vlastng dgje, co volajici pfivedlo, Ze na LB vola. Klade ptevazn€ nepfimé
otazky, které puisobi nenucen a které vice podporuji konverza&ni klima, napf.: MiiZe$ mi Fict,
€o se vigstn¢ déjetO. Maximalng uziva zasady zdvofilosti: K demu by si tieba byla ochotnd
pristoupit? Neptimo, aniz by pfesné vytkla své strategie, zjidtuje, co je hlavnim tématem, kvili
kterému divka pravé ted’ vola. Shrnuje ziskané informace od klientky, reflektuje jeji emoce: No
Ja slysim\» 7e je toho asi opravdu hodné| protoZe uz po nékolikdté Fikas ze je to pro tebe
tezky|, pta se na to, co je nejtdzsi: A miZe§ mi teda néco o lom Fict/ co je pro tebe tedka
nejtézsit O (Perlokuce = predpoklad pro tuto otazku je, Ze to nejtézsi je jadro problému =
zakazka), dozvida se, ze chee docilit, aby ji rodige dovolili jit na ve€erni koncert. V tuto chvili
by bylo mozné se piece jen domluvit na zakazce s klientkou — jestli je to opravdu to, kvili
cemu na LB volala. Konzultantka tak ale negini — pokratuje ve volném rozhovoru s volajici a
poklada mapovaci otazku: No a z jakého divodu (matka) nechce abys tam chodila?

Vypravéci postup klientky dopliiuje konzultantka prisvédcujicimi zvuky, kterymi dava
najevo svilj zajem, snazi se po nékolika replikach shrnout fecene — rekapituluje a parafrazuje:
Takze jestli tomy dobre rozumim? tak = viastné ty konflikty mezi tebou a tvoji mamou? vznikaj
me-i tim? ty mds pocit] Ze je vSechno v pohodét Ze zvlddast a tvoje mdma md pocit) Ze to tak
nemy a ze byste se tam méli chovat néjak jinak) nelibi se ji ta spolecnost, vyrazy typu takZe,

.]estli }‘O 4 . , ¥ o v
mu dobfe rozumim napoméha udrzeni koheze rozhovoru. Intonaéné zduraznuje
sé ; 01 ney .
Manticky dilezité rysy promluvy.
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Nevime, kolik je volajici let, ale jejim charakteristickym rysem je specificky projev
teenagera, ktery md jako nad tim kontrolu; to je prosté v pohodé: jako je to dneska normdalka,
¢imz se prezentuje jako zkuseny ¢lovek, ,,skoro dospély*, majici nadhled. Silné piesvédceni o
své pravdé navic zintenzivituje slovem fakt. Vyse posazeny hlas, také intonace spise klesaveé
stoupava (,drz4, piehravajici) miZe znacit velké sebevédomi, pozu (&imZ porusuje princip
zdvofilosti — skromnosti a taktu), a pusobi tak na konzultanta lehce konfliktné. Zdvotilost
poruiuje napiiklad tim, ze konzultantce skage do feci. Komunikaci také naruuje zrychlujici se
tempo replik u volajici ke konci hovoru.

Familiérni projev signalizuje Zasty vyskyt kontaktovych vyrazi. Klient nerespektuje
urdité hranice (poruduje hned nkolik princip kooperacetgrelevance (vhodnosti) a zpusobu) a
bez ostychu se dotazuje na nazor, postoj konzultanta. Piiklad: Ale bylo by to dobry| cotO
kdyby ji jako prekecal|O. Déle z jisté naléhavosti v hlase, z hodnoticich vyrazi — jsem z toho
hotova; matka vysiluje, kterymi se snaZzi o sugesci, a z neustalého usilovani slySet soukromy
nézor konzultantky LB miZzeme soudit, Ze se jednd o (byt’ moZna o nevédomou,

Ta se projevuje dalgimi strategiemi (doplﬁujigkénim&mﬁnZUMy LB):
Lichotky: opravdu fakt ste hodnad! jako je vidét Ze ste opravdu jako taky! méla nékdy takovou
kapelu rada) protoze fakt ste mi takhle poradila — strategie nereagovani.

Nutno poznamenat, 7e formulace typu dékuju, fakt ste hodnd, Ze ste mi pomohla miZeme
zafadit mezi obraty expresivni funkce patfici ke konvencim rozlouéeni, na druhou stranu jejich
nadmémé opakovani a piehravana intonace muZe signalizovat manipulaci, protoZe pfi nich
konzultant LB zaZiva mimo jiné pocity rozpaki ahnétlaku k uréitym

Podsouvani: ted’ jako ja nevim| mdte tieba néjakou obli\l)eno;\l;;zpeluT() jako Ze, to asi jako
taky zndte) prosté taky slysim Ze jako néjste asi stard jako Zenskd| Ze asi prosté taky mite
néjakou kapelu!t — strategie nereagovani, odvedeni pozornosti jinam

Naléhani na nazor konzultanta (zasah do soukromi konzultanta):
\Y

a vy si myslite, kdo md pravdulO
K

VISt jd uz jsem ti ikala) Ze ja to nechci hodnotit| kdo z vds ma pravdu)| ted tady asi jde
0 lo} abyste spolu s mamou nasli néjakou komunikaci

Konzultantka reaguje odmitnutim, zdivodnénim (argumenty) — nezndm vas, tebe,
mdmu, nechce hodnotit, voli strategii odpoutavani pozornosti od svého nazoru k vlastni situaci
volajiciho a strategii gramofonové desky — neustale opakuje repliku odmitavého postoje: jd
nevim, opravdu nevim... (co Jje nejspravnéjsi).
Pracovnice LB byla postavena pred fakt, Ze volajici velmi usiluje o nav§tévu koncertu,

na ot
druhou stranu byla nucena nastavit klientce obraz druhé tvafe problému, coz je matka, ktera
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mé prévo bét se o svou dceru, o jeji zdravi a zéroved ji uZivani marihuany miZe zakazat. Jedna
se také o typicky rozhovor, do kterého se cht¢ necht¢ mize promitnout postoj konzultanta,
zaujimé/stanovisko naprostéhWOVisko konzultanta ale neni predmétem TKI,
st€Zejni je pozadavek volajiciho.

Manipulativni jedndni maze piisobit na konzultantku LB nepfijemng, protoze musi byt
neustile ve stiehu, aby sn&im necht€nym nesouhlasila, musi na n& reagovat vétSinou
odmitavé. Je na konzultantovi, jak si hranice hovoru stanovi, m&l by viak dbat na to, aby jej
takova komunikace neposkodila, aby nebyl nucen k n&emu, co nechce. V tomto hovoru
konzultant jest&¢ nemél potiebu volajiciho na tato poruéova’mi zasad upozoriiovat a klienta s
manipulaci konfrontovat.

V hovorech s klienty s manipulujicimi tendencemi miZeme zpozorovat, Ze dominujici
roli pfebira volajici. Nejen, Ze mnoZstvi replik prevazuje nad mnoZstvim replik pronesenych
konzultantem, ale v zajmu LB opravdu neni pfevzit nad volajicim zodpovédnost, a fesit tak
jeho problém za néj. Dominujici roli prebira konzultant pouze v situacich opravdu krizovych,
emocionaing silnych nebo pokud se volajici nachazi v sivotu nebezpe&né situaci (intoxifikace
drogou, otrava, atd.) — viz rozhovor &. 4, kap. IV.

Styly projevu obou komunikantd jsou, takika protikladné, presto se jim podafi dostat

——~—

N&jakého regeni. U obou se realizuji obecné charakteristiky mluveného projevu.

%/Xg fonetické roviné se ob& komunikujici dopoust&ji nespisovneé nedbalé vyslovnosti:
W, vola maj, ste, menujete, kraceni samohlasek: uplné, sly§im, uzivani protetického v, zmény
kvality souhlasek: lepci.

Intonaéni vyznéni projevu volajici je vice zp&vné, vyskové rozmanité. Vyrazni je
predevsim stoupavé klesavé kadence u predposlednich dvou slov, nebo dokonce pouze v ramct
Posledniho slova jedné vypovedi.

Konzuitantka hovoii klidnym vyrovnanym hlasem, v intonaci zlstava aZz extrémné
Nemeénna a ani v zévéreéné fazi, kdy ji do feti skakala klientka, nezvysovala hlas.

V roving morfologické se vyskytuji nespisovné koncovky, a to u obou komunikantl:
rizny nazory, ¥, uprostted slov se m&ni na ej: bejt, uZiti by sme misto bychom atd.

U volajici je jesté markantn&j$i uziti obecné Zestiny, zviaste pokud jde o vyber lexika,
charakterizujici sociolekt pubescentni mladeze dnesniho veku, ktery je ale jisté ovlivnén jeste
Specifigte;i blizkym okolim, se kterym se nejcast&ji styka (parta se svym vlastnim sociolektem,
rodina): prygis (otravovat), vona plasi, vona to pFepiskla, vysilovat, zlejt se, pfekecat, pokecat,

Odku, décka — moravsky dialekt, na druhou stranu pouZiva slova veitit. Sociolekt pubescentu a

ad() o Y twr . v , , oyt
lescent sV&dCi o silném vlivu angliétiny — naptiklad u pfevzatych konstrukci z angli¢tiny

46



(give, make, go + propozice, substantivum nebo to be + adjectivum): byt z néceho hotovd, nejit
do néceho(do toho bych nesla), dat culika sv&déi o pomérmné bohaté slovni zasobg volajici.
Slang uZivateld drog a kutakd: marjdnka, doudy, trdva, tvrdej fet, hulit, vysmadtd, krabka,
cigaro.

Neopomenutelné jsou vycpavkove a parazitujici vyrazy prosté, jako, intenzifikaéni fakt,
jejichZ vyskyt jednozna&ng prevysuje jejich ‘

Nepiehlédnutelné je mnoZstvi deiktickych prostiedki jednak kontextovych, napt.:
vona (odkazuje na matku) a situaénich: misto toho.

Syntaktickd stranka prezentuje spontanni mluveny projev, piny charakteristickych
vySinuti z vétné vazby, danych pfedeviim nutnosti opravovat se, kdy repliky jsou vice méne
volng paratakticky fazeny za sebe, bez vytvéfeni slozitgjsich konstrukei. Pomérné Casto se
vyskytuji vyty&ené konstrukce: jd se na to potiebuju pFipravit] na ten koncert.

Oproti tomu stoji vyrazn& kultivovany projev pracovnice LB, ktera misty voli spisovné
vyjadfovani. Konzultantka nepiebira zcela slovnik volajici, poskytuje dostatek prostoru pro
Vvyjadieni, ale az pkili§ si situaci volajici domysli, podsouva ji své domnénky, je moZné, Ze
podiéha prvnimu dojmu a hovor ,3katulkuje” dle pfedchozich zkuenosti s podobnou
tématikou. Tento druh problému k tomu ale i svadi. Konzultantka vyrazy volajici parafrazuje:
na vypovédi, ve kterych jsou vyrazy prudi a plasi, reaguje: mdma md pocit, Ze to tak nent,
tvrdej fet nahradi zobeciiujicim pojmem droga, ktery volajici viibec nezminila. Naopak Casto

i j ze
POUZiva i cizi slova, terminy: komunikace, centrala 1, kompromis,. ackoli neni zcela jasne,

klient t&mto terminim rozumi. Splsovnost projevu konzultantky LB muaZe byt dana jeji

Specializaci. Konzultantka, ktera vedla hovor, studuje prava.

4.3 Rozhovor &. 2 a jeho analyza

linka| bezpeti| dobryt dent

dobry? den|

tak copak se d&jetO=

No j& vam volam protoZe fakt nevim co mam délat|
hmm = mizes mi to n&jak pfibliZit co se stalotO

Ja vlastng ani nevim| je to takovy = prosté * sem * nemam co délat] proste sem vam
zavolala}

Jol aha: | ja ti ted’ka trosku? nerozumim? ty si fikala Ze nemas co délat]
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hmm

tak si se obratila na LB |*

hmm

a ja si rikdm o ¢em = vlastn& = bysmc = spolu méli ted’kom mluvitf= co ty ted kom od
nas potfebujestO

ja jsem tak jako hrozn& sama
jor
jsem sama a nikdo mé nema rad |

aha = fikam = no « povide;j1=

no ja nevim co bych vam méla jest& Fict m& prost& opravdu nikdo nema rad| a navic
prosté vzdech jsem se v&era pohadala s mamout= a dneska jsem nesla do Skoly a jeste
pes me pokousal kdyzZ jsem §la rano do obchoduf=

tak sly$im1 Ze se stalo docela hodné véci najednou si fikalat Ze mas$ pocit Ze t& nikdo
nema radf véera ta hadka s mamou? dneska jesté ten peste z toho co Fikas| si fikam| ze
Je toho ted’ka na tebe hodné|
Ja jsem potad jako smutna Ze prosté domal® ted’ jsem prosté doma Ze jsem nesla do
Skoly|

kali €emu si ted’ negla do skoly|O
j& ani potadn& nevim| mé se tam NEchce = ja to tam nemam RAda| =

bmm « Co se dgje v ty skole[Os

mama mi fikalatprosté v&era Ze jo Ze si musim zlepsit znamky ale jako ja ji prost&
nemizu fikat| Ze se uéim? mama si mysli Ze se neudim? ale ja se u¢im| jo: = ale ja to
vty Skole prosté nemam rada| ja nemam rada svoje spoluzaky|= a potom jako tata jesté
taky ma prijit na n&jaky t¥idni schiizky? a = prosts ma jako vyfesit Ze sem koufila nékde
za Skolou? no af« taky ty spoluzaci na m& dneska zase zvonili} abych uz kone¢ng §la| a
" Zas tam néco kficelile

takZe ty spoluzaci pro tebe dneska byli jako aby si s nima $la do $kolytO

no tak voni jako zas potfebovali na n€koho kficet no|
10 jo j& ted'kom trosku nerozumim jako jak jak oni teda kii€elit nebo co se vlastn€
délo10O

tak si to piedstavte prosté, tam byli prosté dole? pod voknamat naSi uz byli v pracit a
oni tam kficeli proste pod voknama| kficeli prost ty kreténko = pojd’ uz = a tak | =

Jaky to pro tebe bylo10

NO tak ja jsem si v tu chvili fekla Ze neptijdu do Skoly| no
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hmm

Jsem si prost& zatahla zavésy? a $la jsem si je$té lehnout| bretela jsem..nooa tedka .se

zase bojim Ze aZ pfijde mama tak mi zase vynada Ze sem nebyla ve $kole| viibec nevim

co ji mam fict pro¢ sem tam neslat )

Ja ted’ko nevim| jestli tomu dobfe rozumim |= kdyZtak m& vopravl= ale == .tys VIaStnfj

do ty 3koly si tam ne¥la kili tém spoluzakiim|O nebo kili tomu jak oni se k tobg

chovaj|O )

no * no tak fiak |« kali tomu se mi tam nechce chodit uz docela dlouho. No p.roste . T)f

spoluZici jsou jenom jedni z téch co mé& nemaj radi| mé nema rad vibec nikdo * ani

mama ani tata taky na m& jenom ¥vou?

hmm

babicka, ta se mé nezastanel , o

jol=ja sly§im Ze ty m: = mluvig jako vo vic lidech = ktery & = jak ty ika$ nemaj radi? ja
trosku pfemejslim o tom o Sem my dvé bysme dal méli mluvitt= vi§ jako = abysme se

vénovali tomu co té ted’ka zajima nejvic = jot»

hmm o

protoZe miZzem mluvit dal o tom co se d&je vty Skole s t¢éma spoluzakama| miZeme

mluvit o tvejch rodigich| mizeme mluvit o n&&em jinym7co je pro tebe dilezity1= ale

rada bych abysme jako spole¢n& mluvili tom o &em chce§ mluvit TY jestli sem ted’kons

Srozumitelna e .

no ja bych asi moZna nejvic chtéla mluvit vo téch spoluzakachl protoZe to je opravdu

uz hrozny peklo |»

tikas Ze je to peklo|»

hmm

Co se v ty Skole vlastné viibec d&je|O

tam se to vlastné neda vydrzet jo: ja pfijdu do $kolyt voni mi hned zanou nadavat
hmed v atng1s pfijdu do tfidy a tam mam tfeba n&jakou skvrnu hroznou na Zidli1= von?
mi hned vlastn& seberou svaCinu} tu mi hned sni prosté je to opravdu hrozny tam neni
nikdo kdo by mi to nedélal |* vopravdu se mi sm&jou skoro vEichni |

hmm tak te:da, to se ti teda nedivim? Ze je ti z toho n€jakym zptisobem smutno| to by

bylo smutno asj kazdymu| kdyby na n€j takhle spoluzéci byli vogklivy|= a: = jak dlouho
to vlastng trva | O

vlastng od prvni tridy |

a ted’ko chodis do kolikaty | O
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ted’ka sem v sedmicce|

takZe ted’ka je to Sest let co ti takhle ubliZzujou?

no = jo: | je to &im dal hordi| ted’ka jsem od nich doslat k vanoctm takovej lopuchovej

lista a tam bylo napsano si Spinat*

to je teda docela drsny =

hmm

ja si fikam Ze si opravdu hodng state€na, Zes 10 takhle ustala)

ja to pravé moc nezvladam|

fikam si Ze jako &lovek kerej tohle Sest let vydrzi} i kdyZ jako brecis a je ti to lito] musi

bejt hodné silnej]

ja uz pravé ty sily moc nemam|

jo jako rozumim tomu Ze Ze t& to nebavi| Ze uz 7e uz jako NEchce$ aby ti to délali}

ja uz jsem premejslela Ze bych skotila z voknal

mysli§ Ze by se to vyfesilo|O=

asi ne} voni by se mé pak smali Ze sem srab Ze sem musela vysko€it

hele ja se jako viibec nedivim| Ze més toho plny zuby protoZe ty spoluzaci se takhle
chovat nesmg&j| voni rozhodn& nemaj pravo se k tobé takhle chovat]

hmm

pfemejslim? jestli uz za téch Sest let co to trvé jestli o tom n&kdo vit jestli si zkousela ty
nebo nékdo jinej je zastavit|O

Ale jo) jako ze zatatku to nebylo tak stra$ny sem se s nima néjak hadalal ale ted'ka ja
na né nestagim| ja nevim to nikoho nezajima e voni mi to délaj jsem se ptala} jako vo
tom vi v&ichni|Ze to délaj

Jako kdo viichni|O

uplné vichni nasi » ucitelé vo tom taky vil®

jol to jako musim tict m¢ to pfijde ZVLAStni| Ze to nikdo nefe$il protoZe to co ty
spoluzéci délaj! to je fakt jako néco co nesmé&j| a = ptide mi takovy jako zvlastni Ze t&
nikdo nebréani 7e se t& nikdo nezastal]

mé nikdo nema rad ani nadi ani ty uitelé] voni se mi opravdu taky smé&jou Ze bych se
méla jit umejt/

aha =

ted’ uz to nedélam) ted uz vibec nechodim za uditelema Ze mi n€kdo ublizil| dfiv kdyz

Jsem $la zalovat| voni se mi akorat vysmali Ze si za to miZu sama|* pak jeSt¢ proste =
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voni mi feknou Ze jsem jako lempl hroznejl® jako jo: ja se neucim}= dobie|= ale|=*
nemuseli by aspofi za to nadavat kazdou chvili}

jako to mas pravdu) jako spravné by to mélo vypadat Ze by ten ugitel jako mél ty svoje
zaky n&jakym zpiisobem branit pokud se tam néco stane v ty tiidé}e Ze ty spoluzdci t
ublizujou pravé ten ugitel by to m&l n&jakym zpiisobem fesit) a pfijde mi Skoda Ze to
v ty tvy $kole vypada jinak|

a pro¢ mi] teda nepomizoulO

ja nevim| ja je neznam| nevim co se V ty Skole déjel kazdopadng voni by s tim néco
delat m&li| je to prosté¢ povinnosti ty $koly tyhle situace fesit] a pokud to ta 3kola
nedéla| tak jsou urcité dal3i moZnosti na koho se obratit}

hmm =

nevim jestli ted’kons bys chtéla najit fedeni|O

As as asi jo| protoZe to uZ se fakt neda vydrzet?

=ja fakt a: = (skoci do Feci)

hele vite corale vidim z vokna moji méamu vona by mi vynadala}®

jo dobfe| dobfe| hele ale az budes mit ¢as] urdit® muzes zavolat| protoZe jsou

mozZnosti jak se to cely da fesit]

\ jo dobfe tak ja teda zavolam| aZ tfeba mama odejde na odpolednil ona ma tedka
pfestavku]

K hele ja sem se = ja jsem jako hrozné rada| Ze ses odhodlala e uZ jim to nebudes trp&t{*
to se mi fakt jako hodng libi} Ze do toho takhle des{=

1 tak j& zavolam pozd&jil

tak jo dé¢kuju? na shledanou}

Analyza rozhovoru ¢.2

Rozhovory o $ikang byvaji Sasto velmi obtizné, a to toho z divodu, Ze Sikana je velmi
Stresujici zkugenost. Volajici s timto problémem byvaji velmi &asto citlivé, aZ precitlivélé, jiz
ranéné osoby s niz&im sebevédomim, s tendencemi k podcefiovani svych schopnosti.
V?'znaéuji se &ernobilym vidénim, pfehanéni negativniho jsem hrozné sama, nikdo mé nemd
rcfd, neni nikdo kdo by mi to nedélal, coZ se da oznaiit za kognitivni omyly. Ztratili nad&ji,
28lezi hodné na konzultantovi, aby jim poskytl dostatek prostoru pro pochopeni, podporu.

Pod X

net 7 . . v . . o v . w o v 7

) né je i to, Ze konzultant jej miZe ocenit Za to, Ze vibec zavolal, Ze ma silu problém jeste
resit
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Projev této divky vyzniva od sacatku hodné smutné a komunika&ni zamer neni zpocatku
zcela zietelny: jd viastné ani nevim| je 10 takovy = prosté = sem * nemdm co délat] prosté sem
vam zavolala). Je vid&t, Ze konzultantka je reakei klientky ponékud zaskocena a tuto nejasnost
dava najevo replikou: ted’ tomu trochu nerozumim..., tato rozpaditost je zfetelna i z intonace,
zadrhavani se a z nadbyte&ného uZiti pauz, oz signalizuje ,,hledani slov®.

Musim Fict, Ze oproti jinym hovorim necitim pfirozené, autentické propojeni mezi
komunikanty. Projev konzultantky na m& pisobi jako pomémé odméfeny, jeji reakce jsou
pronaSeny automaticky jako naudené repliky. ,Nenaladéni na klienta je znatelné i v
opozdujicich se sekvencich, ve vypovédich, prolukach aj. Toto vyznéni je moZna zpiisobeno
tim, %e nesly§im tolik hru s hlasem, hlas je pomérné tichy a slaby, az smutny. Obcasné
zadychavani se, deldi pauzy, problémy s realizaci promluv vyznivaji nejiste, konzultantka ma
PotiZe s oznatenim mySleného — ,hleda slova®™. Jako posileni jistoty chapu i uZiti pluralu
vreplice co ty tedkom od nds potiebujesT0. Naopak tempo je u nekterych replik rychlejsi,
obtizng zaznamenatelé.

Na druhou stranu dava najevo podporu fomu rozumim..., musis bejt silnd..., hodnoti
prijde mi $koda: to se nedivim, Ze si smutnd a pta se na emoce jaky to pro tebe bylo. Oblibené
repliky: jd si Fikdm, trosku nerozumim, miiZes mi 10 néjak pribliZit, nevim jestli tomu dobre
rozumim; tro§ku premejslim o tom, o Cem my dvé bysme ddl méli mluvit .

Ve vétdi mife nez v ostatnich hovorech uZiva emocionaln& hodnoticich, postojovych
Predikati: rdda bych, to se mi fakt hodné libi, pFijde mi Skoda
Pro priklad uvadim typickou otevienou otazku /—/ nabidku: nevim jestli tedkons bys chtéla najit
Feeni| O |

Nevyviji véts{ aktivitu, nez by bylo potieba, ponechava ji na klientovi... Svoje
mySlenkové pochody klientce sdéluje: z toho co #ikas si Fikam| Ze je toho tedka na tebe
hodng l.

Projev klientky je celkem nevyrazny, bézny, opét s nadbytkem vypliikovych slov (no),
Peklo, jako. Intonagni linie se vine v neménném, smutndjsim tonu. Problém nemél moZnost byt
Vramei hovoru dotesen, vypovédi klientky nesou po v&t§i Cast hovoru ton rozhoiceni
Grepl - p. Karlik. 1986. s. 97): je hrozné, je hriiza, hrozny, peklo a ddle a jiZ vySe zmifiovany
Negativismuys, Klientka se vyznacuje vyraznou rezignaci, kterou pted konzultantkou
demonstruje: jd uz jsem premejslela Ze bych skocila z vokna| a dale replikou vyznivajici jako

YKFiK ohrozeni g pro¢ mit teda nepomiizoul 0.
Vy3e zmingné hovory zaznamendvaly situace, Ve kterych nebylo nutné davat volajicimu

Ntakt na jinoy organizaci. Je to dalsi kontexgmodalita, kterou mize konzultant nabidnout
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problém — nap. doméci tyrani, Sikana atd.
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4.4 Rozhovor &. 3 a jeho analyza

dobry? denl!
tady je linka bezpeti dobry| deni*
ste tam1O
ano sem tady?
slygite mé& teda joTO*
sly§im t& velmi dobfel
j4 volam vite co? ja to mam jako doma takovy divny{ no a: *
ahat
takovy jako m& rodice ng&jak nechapoulO
aha
nebo ja nevim co s€ dgjet jsem takova normalnit
hm hm hm?
no:
] gjak ji co je teda divnyT
;:Z ::3:::? ::i\?ks?::slté niyslej 7e mi je snad pétl nebo = voni c}?téj prosté ’ab?'ch’byla
v urditou hodinu domat a abych se nekamaradila s ttma lidmat aje tovtalfo,vy d(;anT |
aha * aha nevim| tak se mi zda jako kdybych slysela takov.)'z troékuvnastvanllT' od te ?tou
no: = to je docela mozny * ale ja jim moZna nerozumim? jako pTocv to ]?F;a;il kv:n:\a o
taky docela normalnif zase ale tata je nemoznejl jako NOrmaln&| pfe
vzdycky ZTrapni uplné?*
jo jo| a vzpomene$ si na n&jakou situact}*
= tssst! (skoci ji do Feci)
ktera se t& n&jak hodn€ dotklatOr
t&ch by bylot! jako
hm
denné tucty|! NEskute¢ny co von je schopnej pied kamoskamal! chapete tolO

hmm| dost neptijemny! vid1O
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holky se mi pak smé&jou*= ja se tomu musim smat taky| my sme jako v pohod&
s holkama ale ja se cejtim trapn&! von mi tieba fekne Ze nemam mit bticho venku|
chapete! to se to ted’ka NOsi pupky venku| to je HEzkyfchlapim se to libi}* ja to
nedélam? kuli chlaptim| ja se v tom prost& cejtim dobfe?

Cili kuli sobe to takhle nosig1e

a to taky ne » ale prost& * to je * to je stra$ny

hmm1s j4 ted’ pfemej§im| vi§? takhle| tys mi tak naznagila Ze doma to teda neni upln&
podle tvejch predstavl pokud se to tfeba tak da Fict? a ¥ikam si| Ze kdyZ ses dneska
takhle rozhodla zavolat sem k nam? jestli se teda n&co stalo nebo jestli prosté se stalo
néco ZVLAStniho| co t& k tomu pfivedlo]

Se d&je furt nécol

jo

to ja bych mohla volat skoro potad|

jo hm hm hm1

mama je takova e chvili za mnou stoji|* jot= ale pak|= a s ni se nékdy d4 pokecat no: »
ale tata je takovej divnej = ale von je taky nékdy dobrejt= to zas taky nemuzu fict ja
nevim| je to s nima takovy = nemate na né n&jakej tip|O na ty rodice co nechapou ty
svoje détitO sem uZ vlastn& skoro dosp&lats Ze jo| mé je ted’ nakejch $trnact)= tak co
PO mé cht&j10

hm hm hm? vi§1 vono je to t8zky s n&jakejma tipama| jo1 protoZe tam to zaleZi hodné
na tob¢ i na t&h rodi¢ich| a ja nezndm pofadné ani tebe ani tvoje rodite a jestli ty se
Ptas co po mé chtéj1 jestli by to tfeba = eméla bejt spis otazky na n&|O

Jo 10 j& uz jsem jim Fikala| jestli v&di co po m& cht&j = ale to vite =

hmm

voni feknou abych byla v uréitou hodinu doma? abych nechodila oblikana tak jak
chodim voblikanat a abych ja nevim co|* to je takovy furt n&co|! ale jako kdyZ ptijdut
Ze se zdrZim? to feknou Ze miizu* to zas jako voni nejsou tak stra¥ny? ale nékdy jsou
uplné nemozny

aha

DO prosté kdyz sem u kamosek tak ty teda rozhodné takovydle rodice NEmaj =

jo a: pfemejslim jestli se to da takhle srovnat tiebal jestli = kdyz se§ u téch
kamarédekl tak tam asi nebude pobejvat deldi dobu| vid'10

N0 tak ja tam nekdy i prespim = asi ne

da se to ngjak fct] tieba co sou ty véci u téch jinejch rodici| aby méli tvy rodi¢e1O
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no voni sou v podstaté stejny? jako ja nevim| jako ty mi sou n&jaky nemoznyt= mé to
pfijde kdyZ s nima mluvim| jako bych miuvila s tatarama = voni sou asi stejny jako ty
jejich rodige a moji rodite] a holky taky jako fikaj| ale prost& mi ptijdou lepsi kdyZ tam
sem = se cejtim lip| ‘

premejslim ted o jedny véci| pfemejslim ted’ jak ja bych ti' mohla pomoct protoZe jo:
*ono vlastné? ty si toho fekla docela hodné? ale vlastn€ ne uplné konkrétni vécit a ja
vlastng moc se nevyznam v tom co se ted’ka d&je » co bysme ted’ spolu méli n&jak = kam
bysme méli dospét béhem toho naseho rozhovoru O = vi§t

Jo takZe vy byste ted’ka potfebovala abych vam fekla n&jakou konkrétni udalost|O

nof vi§t = tady urdité = ja t& nechci nutit do toho abys mluvila vo vécech o kterejch se ti
tfeba mluvit nechce| jot spi§ bych se uplné na zalatek zeptalal teda pravé na to} co
bysme ted’ spolu mé&li teda vyfesit| nebo probrat|O

no asi toho tatu? jako|

hm hm1a co na tatovit konkrétng|

no * to je to je ja nevim? vlastné je s nim jako legrace?

hm hm

no tak jako co? no prosté je divnej|

Jo| zda se ti divnej|O

no: 1 » vam se nezdal vas fotr ve §trnécti divnej|O

no vi§?= klidné to tak mohlo bejt} jo| ale * myslim| Ze to ted’ neni uping to potstatny | !
ale me by to ted’ zajimalo? jestli ste to tieba taky tak mélaf jak ste to feSila|O

not vi§| sme u véci|= ktera se docela t&Zko pro tebe da vyuZit| protoZe to jak sem to
fe§ilajéTmoinz’1T- nebo fekla bych Ze ur€ité? nesouvisi s tebou| ty ses ty

my méame takovou G¢ul a ta nam teda vzdycky vypravi o svejch rodi¢ich a to musela
bejt jesté v&tsi hriza a ta to méla teda maslo| to teda se musi nechat|

J& jenom takhle do toho ti vstoupim] a to o toho diivodu?l Ze prece jen pofad bych se
Zkusila drzet toho? co my bysme méli spolu vyfesit| my dvélvi§|!

Jo jasng

Protoze TAkhle| ja rozumim tomu Ze tob& se doma teda dé&je véci se kterejma nejsi
tieba uping spokojena = Ze je spousta véci na ktery by sis chtéla tieba post&Zovat|= tady
S€ Z nich jako vypovidat 1= jenom nevim/|= jestli je to upln& dobry délat to tady u nas na
lince |

jako Ze volam $patnétO

Ja ti to zkusim vysvétlit| jo1O
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JO jo = tomu nerozumim

my sme linka krizovaf= jot= fikdme si linka krizovd znamena to? Ze vlastné slouzime
détem?a mladezil samoziejmé&t viem t&€m ktery jsou prosté momentalné v n&jaky krizi}
to ja jsem ale permanentng|!

hm1! hm vono vi§ no|* pokud se d4 né¢emu fict|* permanentni krize|= tak nevim|= to
budou spi¥ ngjaky starosti]

ty mam taky no|

Ja se ti to pokusim je§té trosku pfiblizt| joT kdyZz teda sem takhle né¢kdo zavola tak je to
Vv€tSinou vo tom| Ze teda rozebereme situaci ktera se ted’ momentalné d&je a snazime se
najit n&jaky vychodisko] jot neni to uplné vo tom Ze bychom si tady mohli jen tak
povidat 1 jak si tfeba povida$ s kamaradkou kdyZ probirate co se doma stalo|

jojo

vi§]

jasng|=a vy byste mi teda mohla s tim tatou néjak poradit| jotO

Vi§{* vlastng| ja tady sem presné vod toho| joT ne uplné teda vod téch rad? ale vod
tohot abysme tieba probrali co se d&je a snaZili se pro tebe najit n&jaky feseni| ale
nebude to asi takhle jak sme to doted’ka dé€lali| jak sme si doted’ka povidali|
jo

zkusili bysme se drzet vopravdu toho tématu taty] zkusili bysme se tfeba soustiedit na
to co ti hlavn& vadit= a: ktery sou ty véci a: ktery bys cht&la zménit] a pak bysme se
zamejsleli jak by se to dalo udélat]

tak teda jo|= a co mam ted’ fikat|O

miiZem tieba zadit jak to vlastng s tim tatou teda ty ma3| kery sou ty véci ktery ti
vadgj 1= jak ty se pfi tom? cejti§| kdyz se to d&je =

tieba jak sem fikala] Ze mu vadi mam to kratsi triCko Ze mi to bficho = kouk4 = jsem
chtéla i pirsing| ale pies to nejede vlak?( to neexistuje = kimoska ho maf= péknej|
jot

kamaradku teda ted’ko = nechdme stranou == sama by sis pfala pirsing] je to v&c na ktery
ty hodng trvad 1O ktera je pro tebe hodné diilezitatO

N0 to mozZn4 zase ne == nebo po mé& pofad chce| abych furt myla nadobi| a j4 mam
nehty? jako udélany| a to je furt jako? nadobitd€lej nadobi == mycku nechce koupitt to
J€ Vopruz normalni|

ty takhle to ale vyzniva, jako kdyby t& Stvalo vlastn€ u toho taty uplné viechnot

56



to zas ne: = to von zase n€kdy je jako dobrejT to kdyZ néco potiebujul* to von jako
zafidit pomize jako? a pohoda! To zas jako = vechno ne =

a kdyZ to otolime| tohle byly = véci ktery ti vad€j?= kdyby TYS mohla sama za sebe
rozhodnoutf= ak by to u vds doma mélo vypadat? myslim ted’ko ten vztah tebe a taty
hlavné? tak jak by to mélo probihat? jak by se podle tebe ten tata mél chovat? jako = tak
aby ti to vyhovovalo

hm to ja nevim?-

hm?t zkus si to ptedstavit] mas upln€ volny pole mize§ vopravdu si pustit fantazii =
uplné? na $pacir| jak chce§?

no jako kdyby mi == ten pirsing povolilf to by bylo jako divny vod n&j|= to zas neni
jeho Zivotni styl|» tyhle vé&ci jako chapete?= von mi ho chce ptedat{= ten Zivotni styl | =
aha aha? takZe vo tom pirsingu by to teda nebylo |* joT= mysli§| O

no:t to mozna ne "

hm1= co jesté by mél tieba podle tebe délat jinak |O

no == ja nevim| co tieba co treba = kdybychom se néjak == ja nevim| no?= co vlastng&|
Vldite to] ja nevim|

vi¥T= jestli od n&j vlastné néco &ekas] co by = si tfeba ptivitalat= tkeba = co by se ti
libilo | =

me by se libilo|= ja nevim? tak von je docela v pohodé?=

hm hm1

ne = dobry jako|*

Jo takze|= ted teda vlastng tady mame takovy dvé véci|= na zagatku to vypadalo? jako
kdyz vlastné t& tam Stve viechno| co ten tata fekne| a co po tobé chce| a ted’ to vlastné
vyzniva?T+ jako kdyz vlastnéf= je to jako v pohodé jak to je |

ale to je jako vzdycky v ty situaci jako CHApete| Ze by &lovék mél mit patent na to =
co by mél fotr dé&lat|= kdyZ vy jako nechcete mejt nadobi to jako ja nemadm? ale takhle
jinak = to zase ne Ze bych chtéla utikat zdomul+ i kdyZtO moznaf= kdyZ se to tak
fekne?=

vi§1 jako pfemej§lim| co vlastné se d&je|O

co kdybych zdrhla|O

kam bys tfeba zdrhlatO

nevim| = no kam se da zdrhnouttO

to zalezi na t&ch moznostech|taky tfeba na * na rofnim obdobil* mozna jiny je to

v 1ét&1 jiny v zim&|
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no to asi nezdrhnu] je ta zima?* budou vanoce{* ja chci taky fidky darky| a mamé sem
uZ néco vybrala| musim od taty sehnat prachy na to| no=

vi§1 co| zase do toho tro$i¢ku vstoupim{ a:* jenom mam takovou véc{= jo|* prosté
neber to n&jak = Ze bych m: fidk t&€ chtéla z n€¢eho obvinovat] nebo tak] ja se zase
pfizndm{ Ze se vtom moc neorientuju] vtom naSem povidani/* joT* méame tady
nékolik vé&ci ktery ty si zminilal a voni jdou troSi¢ku proti sob&| vZdycky to vyzni
mali¢ko opacné a ja si prosté trosku lamu hlavu co ty vlastng potiebuje3| joT ja to
nevim? vlastné vod tebe =

ja potfebuju pubertu jakot puberta je ambivalentnif nam to fikala ta G&a|!

jasné ja vim1 jak to = je s pubertou = ale vi§] pfemejslim vo tom|= jestli teda = skute¢ng
tfeba neni néco= co bys ted’ka se mnou potiebovala probrat?

mée to takhle vyhovujet=

hm hm

a vite Ze s tim Utékem to neni zas tak $patnyf* mé se to tak rozlezelo v hlavé|= ja znam
jednoho kluka tamhle ve valmezu| k tomu by se dalo tfeba* von bydli ve skvotu|* to by
nebylo tak $patny| cot cotO

no vi§ ja urdité to nemizu takhle rozhodnout| jak to bude s ut€kem| jo? je vzdycky
dobry nez &lovék fidkou véc udélat tak si ji trosku nechat projit hlavou|

a ja to zrovna ted’ka délam? a co byste délala vy|! kdybyste tieba zvaZovala Ze
uteCete | =

vi§| to se pofad dostavame do takovyho kole€ka| vi§t protoZe to co bych délala ja| to
ti pravé nedokazu fict v tuhle chvili| ja pofdd nemam takovou jako jasnou piedstavu]
co se vlastné déje TObg|

hm hm

my si tady povidime| tak vlastné jako kdyZ si povidaj ty kamaradkyt trosku
nezavaznél=;jol jako kdyz si povidaj prosté o tom co dneska bylo| = co bude zejtra| tak
asi zhruba|» ale= ja se pfiznam Ze pofad nemam == (§um) co vlastné dneska se dg&je pro
tebe dilezityho| Ze ses tfeba rozhodla zavolat|

Ja vlastné ani nevim| vite co tak nashledanou/®

takT ahooj =

A"*“)"Za rozhovoru &.3

Predchozi zapis zaznamenava hovor, ktery také patfi do typologie hovori na LB.

58



Dal by se pojmenovat jako hovor ,jen tak“ nebo jako hovor ,,z nudy“. Komplikovan&jsi
je vtom, 7e od zalatku je velmi nejasné, co si klientka od hovoru slibuje, nerozhodnost je
patrna také z rozpornosti jejich replik: mdma je takova e chvili za mnou stojil= joT= ale pak|*®
a s ni se nékdy da pokecat no: = ale tdta je takovej divnej* ale von je taky nékdy dobrejt to zas
taky nemizu Fict ja nevim, navic se jedna o problém spise nizké zavaznosti, coz miZe
vyvolavat v konzultantovi smiSené pocity, jestli se takovy hovor na LB hodi, a myslenky, jak
takovy hovor tedy elegantné ukon€it.

Konzultantka voli strategii nekonfliktni, ktera by usvédg&ila volajici samotnou, Ze od
krizové linky opravdu nic nepotfebuje.

Pti parafrazovani neopakuje pouze fecené, ale posouva vyznamy hovoru dal, poskytuje
)iy Ghel pohledu. Je znat, Ze primarné se dotazuje na emoce:

4 jd nevim voni si prosté myslej Ze je mi je snad pét nebo = voni chiéj prosté abych byla
v urcitou hodinu doma? a abych se nekamarddila s téma lidma? a je to takovy divnyl
aha = aha nevim| tak se mi zdd) jako kdybych slySela takovy troSku nastvanit od
tebe =

Dal3im strategickym krokem je i uzivani pluralu v replikach, coz pisobi podplirné na
klientku, 7e na trapeni neni sama, a signalizuje, Z€ problém fesi spolu.

V ramei rekapitulace spoji konzultantka nékdy vice témat najednou, coz muze klienta
zahltit: musem treba zacit jak to vlastné s tim tdtou teda ty mast= kery sou ty véci ktery ti
vadéjts jak ty se i1 tomt cejtis| kdyZ se to déje... V tomto ptipadé ale konzultantka spiSe
nabidla volajici témata, o kterych se spolu mizou bavit, se zamé&rem volajici aktivizovat.

Sledujeme-li tu rtiznorodou kvalitu hovort, vy$e uvedeny dialog nam poskytuje jiné
YSy nez ptedchozi rozhovory. Jedna se predevsim o miru hovorovych termind, ktera se
v dialogu realizuje. Projev konzultantky neni ani piili§ spisovny, ani pfilis nespisovny, €OZ

Usobi neutralné, mirné autoritativng a vychovné. Také je znat, Ze hovor plyne bez
2avazngjsich zadrheld, oba projevy jsou zcela autentické a nezda se, Ze by oba partnefi cokoli
Pt komunikace skr)'lv_ali. Plus pro plynuti hovoru vidim v davani dostateéného prostoru pro

Y)adteni klientky, at’ uZ je jeho obsahem cokoli. Realizuje se tak ono duleZité ,prijeti

olajici, které ma blahodarny terapeuticky G&inek.

Oba projevy v sob& nesou samoziejmé prvky obecné Eestiny (bejt, furt, takovyhle, teda).

¢ fonetické roving bych zdiraznila pestré intonacni vyznéni. Spise vyse poloZeny hlas
nzultantky spoletné se stoupavou intonaci a rychlou frekvenci doprovodnych citoslovci,c)(
™, jo a kontaktnich vyrazi vis pasobi velmi optimisticky a zda se byt vice aktivizujici oproti

dno . .
mu dlouho zng&jicimu hmm s klesavou kadenci (viz rozhovor ¢. 1).
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Tato konzultantka uZivé slovo prosté skute¢né ke shrnuti )sumarizaci (M. Grepl — P.
Karlik, 1986, s. 224 ): kdyZ ses dneska takhle rozhodla zavolat sem k ndm jestli se teda néco
stalo nebo jestli prosté se stalo néco Z VLAstniho, co té k tomu pFivedlo.

K opravam, rektifikaci fe€eného uzivd pomémé Casto vyraz spis se zimérem zpiesnit
informaci, zvidijtelnit, Ze nad problémem pfemysli. V jejim projevu se hojné objevuji vsuvky —
vysvétlujici: (jdipfemejs’lim, i postojové: jd se prizndm, nevim; jd se zase pFizndm, Ze se v tom
heorientuju. o

V mluvené podobé se i ve zdvofilostnich frazich ja jenom takhle do toho ti vstoupim
miZe objevit obraceny slovosled ovlivnény aktudlnim yétnym &lenénjm. Konzultantka reaguje
pfedeviim strategii souhlasu, a to i na prosbu o radu, které LB neposkytuje:

4 jasné|= a vy byste mi mohla s tim tdtou néjak poradit| O

K vis] vlastné| ja tady sem pFesné vod toho| jo? ne uplné teda vod téch radl ale vod
loho abysme tFeba probrali... nebo vono je to 1€zky s néjakejma tipama, to ted’ neni uplné to
podstatny

Nesouhlasu uZiva konzultantka opravdu v naznacich a s pomoci eufemisma: mdme tady
nékolik vécit ktery ty si zminilat a voni jdou troSicku proti sobé| vidycky to vyzni malicko
opacné| a ja si prosté trosku ldamu hlavul co ty viastné potfebyjes. S touto zdvofilostni
Strategii pGsobi velmi mile a trpélive se dobira fedeni.

Uziva vlastni, ale mezi teenagery oblibené fraze — konstrukci: vo tom pirsingu by to
leda nebylo...

V textech se nachazi nékolik dékazd, Ze v mluveném projevu komunikant zalne
realizovat uré&itou syntaktickou konstrukei, ale jeji realizaci prerusi a pokraCuje vni aZ po

VloZeni vsuvky nebo piejde k realizaci jiné.

Naopak volajici porusuje

) maximy zpusobu:

voni Feknou abych byla v uréitou hodinu doma?l abych nechodila oblikanad tak jak chodim
Voblikand? a abych jd nevim co|= to je takovy furt nécol! ale jako kdyz prijdul Ze se zdrZim? to
Feknou ze miizu|» to zas jako voni nejsou tak strasny1 ale nékdy jsou uplné nemozny =

2) relevance:

4 tFeba jak sem Fikala| Ze mu vadi mam to krat$i tricko Ze mi to bFicho = koukd~ jsem

chtéla i pirsing] ale pres to nejede viak? to neexistuje = kamoska ho mat = péknej|

Jo1
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K kamarddku teda tedko = nechdme stranou == sama by sis prdla pirsing? je to véc na
ktery ty hodné trvastO kterd je pro tebe hodné dilleZitatO

3) kvantity:

my mdme takovou ucu a ta ndm teda vidycky vypravi o svejch rodicich a to musela bejt jesté

VEI$i hriiza a ta to méla teda mdslo) to teda se musi nechat) (odbihani od tématu)

Zvlasté u klientky ke konci hovoru nebo ve chvilich, kdy je dotazem zasko&ena, se
vjejim projevu objevuji nedokonené konstrukce, miZeme si vSimnout i vypovédi bez
predikatQ: ale takhle jinak to zase ne..., v mluveném projevu se tedy vyskytuje elipti¢nost.

Slovnik volajici obsahuje opét n€kolik zvlastnosti, uziva i frazéma: jako bych miuvila
S tatarama, pFes to nejede viak, to neexistuje, mam udélany nehty. Slang teenagerQ: zdrhnout

mdslo (vyznam jsem nepochopila), vopruz,

Objevi se ale i vyrazy pouzivané spiSe dosp€lymi jedinci: permanentné a termin
ambivalentni puberta, coZ je dano pravdépodobné tim, Ze nahravky jsou pofizovany

pracovniky LB.
4.5 Rozhovor ¢. 4 a jeho analyza

K tady je linka? bezpeéi|dobry dent
\' dobry den|

K no kolegyné vas asi pfepojila z centralyT nebo fikalat Ze vas bude pfepojovat? tak to uz
se stalo| tak mulze$ klidné povidat o tom co bys rada| tady s nama né&jak probrala|

\ NO vite tak =ja mam takovej problém?t no|»

K a mizZe$ mi o ném né&jak néco jakoby FictTO &eho tieba se ten problém tyka|O

\ no tak j4 mam jako fakt blby rodi¢e|=

K » jo a ty Fika§ Ze ma$ teda fakt blby rodice! = hele mysli§| Ze bys mi to tfeba mohla
jakoby néjak vic popsat?

\ jsou to uplny idioti!

K jo

\ ty rodice!

K jo hmm

\ ja je fakt NEsnasim |

Nadech konzultanta
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ja fakt nesnasim jak se pofad musim bat|

jo jenom ja jsem ted’ slySel? jak si fikala Ze je fakt hodné nesnasis] a Ze nesnasis to jak
se musi§ bat| nevim jakoby jestli to pfijde jenom mé? ale jak si to fikala| taks to fikala
s takovym vét§im dirazem? tak ja nevim| jak tif v tom JE| vty situaci doma jak se
tam cejtis]

tak kdyz fikam Ze to jsou uplny idioti tak asi blbé1 ne|O

hm a to blbé je jakoby" mize§ mi to né&jak vic popsat?O= ja totiZ nevim| jestli si pod
slovem blb& predstavim to co ty tim jakoby mysli§|

tak nasi jsou uplny kreténi]| ja je fakt NEsnasim! jak by pofad chtéli abych méla samy
jedni€ky| abych se potad ucila] mé to viilbec NEbavi|= mé& viibec = ta $kola je mi tipIné
totalné UKRadena? a ja nechci domi ja se BOjim|!

jol® hele podivejl® ja to zkusim jenom néjak v rychlosti shrnout| ty si fikala| Ze
nesnasis§ jak se tam musi$ jakoby batT Ze se tam cejti§ jako hodné $patné kvili tomu
nebo nevim jestli je to jenom kvuli tomu ale Ze je to hodné kuli tomuf= Ze do tebe
hodné rodice tlacej kuli 8kolet a ted’ si taky fikala, Ze se tam nechce$? vratit| Ze se tam
boji§| = tak mohla bys mé fict jak je to s tebou ted’katO kde ted’ka jakoby tieba sit jak
se cejti§T a co se d&je|O

ja nevim no = asi mi je blbé=

hme® nddech

ja nechci domu

nddech, chce néco Fict

protoZze ja jim nemzu fict Ze sem dostala 3tyfi koule z d&jaku| dvé z d&jakut dvé ze
zemaku! mé zabijou |

jo = a hele a ty si teda ted’ka kde = kdyZ teda fika$ Ze nemizes jit domu = tak jak to s
tebou teda vypada| O odkud ty tfeba ted’ka volas§| O

tak to = ja sem pfed domem=

hmm? jo|» takZe jestli tomu dobfe rozumim tak ty si ted’ nékde jakoby venku? a volas a
fikalas mi Ze jakoby si dostala = dvé Styrky = dvé z d&jakut dvé ze zemaku? takze Styfi
Styfky dohromady? a ted’kom mas strach tam jakoby jit| O=

co1O= cos to fikalTO=

tak = ted’ uplné nevim jak si to mam jakoby vyloZit tu zménu = jakoby toho =« jednak
sly§im? Ze mluvi§ jinak nez si mluvila pted chvilif a ted’ nevim jestli sme si jako dobfte
rozuméli nebo jak sto myslela ten dotaz|

halo:1O
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tak a: slySime sefO

ja té nesly$im|O

tak hele = ja ted’ nevim co si mam o tom jako myslet| co se vlastné dé&je|O

coTO ja nevim = ja vibec nevim=

hmm protoZe ja taky nevim|* my sme si n€jakou chvili jakoby povidalifo tom jak ty se
ted’ka cejti§| a co se dneska stalo| a ja jako ted’ka za sebe nevim vlastn&|co bys
vlastné potiebovala v tuhle chvilil aby ti bylo n&jak lip? nebo co bys &ekala od nas
tady od linky bezpeéi|O

ticho asi 18 sekund

K

<

~

<

tak a ted’ sly§im 1 Ze tam jako hodn€ ml¢i§T a nevim €im to je| co se vlastng dé&je
ted’|O

vzdech, ja chci asi spat |» vidime obtiZnost komunikace, clovéka, ktery je pod viivem
néjaké latky

hmm ted’ nevim co to jakoby znamena| co se vlastné deje|

janevim |= hlas slabne

Zze mé napada co co jakoby tebe tieba pfivedlo k tomu Ze si sem zavolala jestli si
Sekala] Ze se tady néco jakoby a: spesl stane?» nebo Ze* néco jakoby vyteSime spolu|
nebo co t& vlastné pfivedlo k tomu Ze si zavolala|O

mé je fakt blb¢

mmm a da se jakoby to Ze tady n&jakou chvili mluvi§ o tom Ze ti je jakoby fakt blb&| da
se to blb& n&jak popsatfO jakoZe je ti blbé néjak TElesné nebo co se vlastng jakoby
stalo|O

ja sem to asi neméla snist] mé je fakt blb&|

kdyz Fikas$ zes to neméla snist?= Ze je ti blbé tak co si snédla] O co se stalo|O

ja nevim sem na$la néco = u kamaradky n&jaké LEky tak sem to snédlal! to STEjn&
nema cenu-

a ty fikag, Ze to nema cenu, ja ted’ko jakoby nevim CO nemé cenu|O

no Zlvot ptece! ja uz s naima nebudu Zit

hm = j= takZe jakoby miiZzu tomu rozumét Ze ty uvazujes i tom? Ze ty bys tady radsi

nevbylatO- Ze by ses chtéla zabit}O hmm1O

Ticho 10 sekund

K

sly§ime se7Q===
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ja sem toho asi snédla hodné mé je fakt Spatné a viibec nevim co to bylo mé je fakt
blbé=

hmm a ty hele co bys v tuhle chvili potfebovala]O me& piijde Ze jestli si fakt jakoby
néco sné&dla 1 ja nevim co to vlastn€ bylo| né&jaky praskytO

n&jaky prasky nevim co to ma ta kdmoska| néjaky epile * nevim néco tak se to menuje
hmm|

ja sem n&co snédla mé je fakt blbé

hmm a co ty bys v tuhle chvili nejvic potiebovala]

ja nevim mé je fakt blb&s==

protoze mé pfijde v tuhle chvilif protoZe na zadatku si mluvila n&jak jakoby trosku
rychlejct ted’ * mluvi§ ¢im dél tim vic pomalejct= a ted’ si mi fikala pfed chvili] Ze si
snédla n&jaky jakoby prasky? Ze je ti z toho hodné $patnét Ze by mozna stilo za to
zavolat sanitku nebo se dostat k n¢jakymu doktorovi|

mmm mmm me je fakt blbé=

co bych pro tebe v tuhle chvili moh udélat ja| O= takhle pfes ten telefon|O

Ja nevim tak ji asi zavolejte|

tak ted’ nevim jestli sem ti rozumél spravné?O jako Ze bysme tu sanitku méli zavolat
my 1O rozumél{ jsem tomu tak spravné|O

ja nevims=

vi§ co podivej a: jakoby| my to mGzeme zkusit udé€lat| ale ja bych potieboval védét kde
ty vilbec se§] a taky bych potfeboval v€dét néjaky jako blizsi informace o tobé&| ktery
bych jim mohl fict kolik toho pfiblizn€ byloTO= a pfed jak dlouhou dobou to bylotO=
vi§?O a taky bych o tom nemohl rozhodnout sim musel bych se tady poradit s

kolegyni|

Kasel volajici, ticho

\Y
K

ja vibec nevim kde sem|

vi§? my kdyZ sme spolu zacali mluvit| tak ty si fikala Ze tedka stoji§ jakoby pfed svym
domem| nebo nevim jestli pfed paneldkem nebo pred bytem? kde bydli| to nevim| a
Ze zvazuje$ jestli tam jako jit nebo nejit] a ted” si mi jako né&jak fikalal Ze sis vzala ty
prasky? Ze je ti hodné Spatnét a pak jestli sem ti dobfe rozumél? tak Ze bys docela
bralat kdybysme tu sanitku zavolali my|= jd sem fikal| Ze se maZu zeptat] jestli to
mizem ted’ko udélat| ale Ze bych potteboval védét n&jak vic informaci| abychom
vibec védélitkam tu sanitku mame poslat|

ja nevi:m kde jsem * ja nevim kam sem to zahla|* co to je za ulici|®
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a ty volas jakoby z mobilu nebo z telefonni budky | O

Zz mobilu]

z mobilul* a ma$ tam kolem sebe moznost se jakoby dozvonit tieba na nékoho
dospélyho O do né&jakyho bytu nebo pfijit k néjaky budceTO

leZzim na laviéce| = lavi¢ce|® j& uz asi spim|®

hmm tak a hele a mohla bys mi tfeba n&jak popsat| jak to tam jakoby vypadatO aspoii
v jakym mésté& si| O jak to tam vypada okolo toho mista kde ted’ka na ty laviéce si|O=
cotO

jestli by ses mohla rozhlidnout tam okoloT a popsat mi jak to jakoby na tom mist&
vypada:?1 kde ty lezi§]O

c01O janevim ==

Ticho 10 sekund

A< A< A< R

Kasel

~

~ < R < R < =~ <

<

tak slySime se esté] O

c01O ne*

hele ja ted’ka sly$im jak fika$ jenom co|

jé nevim ja budu asi blejt = mé je fakt blbé to¢i se mi hlava nebo co ja budu asi blejts
ehm = Jo|

m¢ je fakt blbé =

ja sly$im Ze je ti jako hodné $patné | =

sly§ime seTO

mmm |* ja jsem tady: (netrpélivé) uz to zavolejte tu sanitkuf! mé je Spatné 1

jasné ja tomu rozumim| ja bych ted’ potfeboval védét] kde ted’ka si|

n&jakej dim = co ja vim coto je| n&jakej strom| n&jakej obchod’dk| ja nevim|* mé je
fakt blbé |=

a mohla bys mi fict mésto| O kde ted’ vlastné se$| O

ja nevim? kladno = asi jo=

hmm a: ty si fikala, Ze si kousek od toho kde ted’ka bydli§| tak kde vlastné& bydlis|O

ja nevim = ja nevim » n&jaké né&jaka ulice|*

helet a ty si fikala ja tedka jakoby nevim ty si fikala Ze tam je n&jakej obchod’ak nebo
co tam je za nejbliz§i diim kerej tam vidis]

nevim nevim teskoTO nebo cotO

a mysli$ Ze bys zvladla k tomu tesku dojit7O

ne: lezim na ty lavi¢ce]* nemizu®
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a hele jak to je daleko k tomu tesku|O

ja ho jen vidim1s=

je to jakoby | O jak to tam vypada| O ty si fikala Ze tam je strom|O=

nic tady neni|»

a jako to nic vypada jakTO co tam teda je|O

lavicka

hmm

to tesko

hmm

dim dvacetfi

hmm jo|= a precte§TO kdyZ pfectes to Cislo| ptectes co to je za ulicitO

pockejte chvili mé je fakt blbé = ja nevim| ja to moc nevidim| co tam je napsany| bych
jako musela k tomu jit?

mmm hele| a jak se to n&jak jakoby zhorSuje| to jak je ti Spatné€1 nebo jak se to méni|O
jol je mi fakt blbé| uZ jsem zvracela| fuj to je hnusny|=* uZ nemtzu = mé se zacla todit
hlava= (slabrouci hlas)

mmm jo a vzpomina$ sif pamatuje§ se Tna tu ulici kde ty bydli§ |O kdyz si fikala Ze je
to kousek od toho|O

ja nevim danskat no danska dvacetosm|

hmm = a to je teda n€kde v kladn€| jo7O jo a pamatuje§ si aspori zhruba kudy si tam
jakoby $la v ty ulici] O=

Ja nevim

a jak dlouho to tak bylo|O

acojavim|

jo takZe ty si fikala}»

pomoZte mi * ja uZ nemizu /=

hele jestli tomu dobfe rozumim| tak ty si fikala| Ze si nékde v kladné nékde okolo ty
dansky ulice? a Ze tam vidi$ to tesko|"a mohla bys mi fict kolik si toho sné&dlatO co to
bylo1O aspori zb&Zné = jak ty prasky vypadaly|O

nevim * epile * ja nevim jak ma kamoska ty zachvaty ja jsem sné&dla ty jeji 1éky| ja
nevim to bylo n&jakej defaxin nebo col* ja nevim| ja uZ jsem tady nechtéla byt s téma

rodiCema =
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hmm dobfe| tak ja se ted’ka zeptdm kolegynél? jestli teda miiZzem tu sanitku zavolat a
kdyZtak mi ted’ka jenom fekni? co vlastn€ bys = mmm (hledd slova) cos tim chtéla
zménit| cos tim chtéla fict|"

jde jim jen vo ty znamky] pro n€ nejsem nic| jen ty jednic¢ky co nosim)* m& nemaj
vibec radi|=

takZe jestli tomu dobfe rozumim? tak ty se tam cejti§ Ze doma vibec nejsi dilezitat ze
Ze jim jde jen vo ty znamky|O

mmm

tak si fikam, Ze to musi bejt jako hodn€ t€Zky| to takhle n&jak dlouho zaZivat]* jasn& |~
tak jak to teda doma vypada|O mohla bys mi o tom néco fict|O

tak ja nevimtO tak naSi maj jest€ toho brachul* von je mladsi von je takovej Ze se
dobfe uci|=

hmm

nasi se furt tocej jako kolem n€ho =

hmm

me si vibec nev§imajl» (je ji Spatné rozumét) a kdyZ pfinesu $patnou znamku tak mé
nadavaji tak jako nechci Zit|* nemaj mé& radi] =

hmm jasné|* takZe ty si tam pfijde$ jakoby ja nevim|* jak to feknu jakoby spravng| se
tam cejti$ jako natolik cizif+ Ze se ti tam s nima nechce ani bejt] Ze se zajimaj hlavné o
toho brachu]O

hmm

a ty hele jak dlouho to tohlencto jakoby trva1O jak dlouho to takhle b&zitO

ja nevim | = asi tfi roky|*

sly§ime se|O

Hele uz pfide ta sanitkatO nebo jako co]O co mam délat|O

Ticho...

~

jo kolegyng tam uz volala]= a vé&tSinou jim to trva tak p&t deset minut podle toho jak t&
tam najdou =

jO ja uZ ja uz je mozna vidim?

a mohla bys mi tieba n&ak fict, co co se dneska stalo tak sloZityho| nebo tak v
t&zkyho| Ze t& napadlo Ze si ty prasky u ty kamaradky vezmes§|O-

ja uz je vidim}* voni m¢é vemou/*

a ty je nékde vidi$ u sebetO

jo uz;jsou tady |*
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Ozve se hlas saniltdre...

Analyza rozhovoru &.4

U nasledujiciho hovoru je mimofadné zajimava psychologicka stranka. Iniciatorem
komunikace je klient, v prib&hu rozhovoru v8ak svou iniciativu ztraci a dominantni roli pfebira
konzultant, ktery dalsi vyménu replik reguluje a fidi. Ke konci hovoru je raz komunikace velmi
informativni. Konzultant zjistuje nezbytné udaje pro to, aby mohl zavolat sanitku.

Na LB se totiz dovolava divka, jejiZz projev se da oznacdit za nejednozna¢ny. Reakce na
konzultantovy otazky by se daly hodnotit jako podrazdéné, expresivné vyjadfené, coz miizeme
vydist nejen z diirazné pronasenych vypovédi, ale i z expresivnich vyrazi v nich obsaZenych.
Naléhavost svych vypovédi zintenziviluje tim, Ze je opakuje a dopliiuje vyrazem fakt: jd je
NEsndsim) fakt nesndsim.

Konzultant se snaZi docilit, aby klientka konkretizovala, co se skryva za sémanticky
Sirokym vyznamem adjektiva blby a jinych vulgarnich vyrazid. Opét jsme svédky, Ze
upfesiiujici otazky jsou kladeny nepfimo: mohla bys mi o tom néco fict|O. Ponékud
nepochopitelné vyzniva vykani v avodni vété: no kolegyné vds asi prepojila z centrdalyt nebo
Fikalal Ze vds bude prepojovar? tak to uz se stalo) tak mizes klidné povidat o tom co bys rdda
lady s ndma néjak probrala) Navic si miZeme v§imnout, Ze vystupuje ne za sebe, ale
Vv pluralu, jménem celé instituce, coZ pravdépodobné pomaha rozloZit tithu zodpovédnosti za to,
co se fekne v nasledujicich minutéach, na celou organizaci.

Jedna se o divku, ktera neni doma spokojena a hovofi o obavé zreakce rodi¢d na
Spatné znamky.

Zlom nastava, kdyz dochazi ke zméné jejiho projevu — v intonaéni sile hlasu a bystrosti
jejich reakci. Ze zmatenych: jd nevi.m kde jsem = ja nevim kam sem to zahla|= co to je za ulici,
utrzkovitych nebo &asto jednoslovnych vypovédi, doprovazenych apoziopezi, je patrné, Ze
klientka je pod vlivem n&jaké omamné latky, coZ potvrzuje replikou: jd sem to asi neméla jist ...
V této fazi si miZzeme povsimnout i zmény dialogické strategie u konzultanta. SnaZi se vice
klienta udrzet v kontaktu a reflektovat volajici, jak malo informaci o ni ma (nevim...; hele ja
ledka slysim jak Fikds jenom col), ptesto se v hovoru vyskytuji del§i pauzy, které vyznivaji a
nepfijemné, bez aktivni ucasti konzultanta. Konzultant nepfestava klientce rekapitulovat fe¢ené
tak, aby se hovor stile odehraval podle jejiho pfani. Na druhé strané se do jeho komunika¢niho
zaméru dostava i pokus o zachranu Zivota volajici. Piisobi zde i stresujici faktor, Ze kontakt
s volajici bude nahle pierusen. Tato nervozita se projevila i v syntaxi projevu: hmm a ty hele co

bys v tuhle chvili potFebovala) O mé pFijde Ze jestli si fakt jakoby néco snédla 1ja nevim co to
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vlastné bylo| néjaky praskytO. Ukazalo se totiZ, Ze pro komunikaci na LB velmi zaZity dotaz
(klis€) co bys v tuhle chvili nejvice potFebovala? se pro tuto chvili a stav volajici nehodi,
protoZe je tieba volajici vice navést. Konzultant tedy ze zaméru ptat se na jeji zakazku prechézi
spise k nendpadnému podsouvani doporuceni, Ze by se m&l zavolat doktor (v jedné replice se
realizuje hned nékolik komunika¢nich funkci — interogativnich a direktivnich). V nasledujici
otdzce se navodn& pta co bych pro tebe v tuhle chvili moh udélat ja| O, ¢imz volajici velmi
pomaha, aktivizuje, a klientka vyjadti prosbu o pfivolani sanitky.

Réaz otizek se méni zdmérem konzultanta zjistit zakladni informace pro ptivolani
sanitky na direktivngjsi, pfimé a méné€ implicitni — snaha lokalizovat klientku, udrzet ji pfi
védomi a zjistit mnoZstvi a ptivod praska, které volajici snédla.

Pro jazykovy projev konzultanta LB je charakteristickd hra shlasem. Zajimava,

“vajici“ intonace — stoupava, stoupavé klesava, klesavé stoupava se realizuje predevsim na
Pl A

poslednich slovech vypovédi. [ kontaktni vyraz hmm je pronasen se stoupavou intonaci.

Konzultant i klient uZivaji soustavné obecné Cestiny (von, s nima, tohlencto, rozumim,
rychlejc, pomalejc, neurCita zajmena, adverbia aj.). U konzultanta se jedna piedev$im o
opakujici se kontaktni a parazitujici a neuréité vyrazy typu hele, vis, teda, jakoby, jako, nékde,
tFeba,ty mohou tvofit v nékterych konzultantovych vypovédich az parataktické fady: a miiZes
mi o ném néjak néco jakoby Fict. Zajimavé je casté uzZiti aktualizanich adverbii
v synonymickych podobach: tedka, ted, v tuhle chvili, které soustied’uji réma hovoru na tady a
ted’. Nadbyte¢ny vyskyt ukazovacich zajmen, myslim, ani nemusim zdiraziiovat. Vybér své
slovni zasoby pfizpiisobuje projevu volajici: spes! (atribut jedine&nosti), sanitka, ptibira jeji
slova déjdk, zemak. UzZiva nespisovnych vyrazl rodice do tebe tlacej kviili Skole. Na projevu
konzultanta je znat, Ze se pohybuje velmi ¢asto mezi détmi a mladezi (pracuje jako socialni
pracovnik v ramci jednoho komunitniho centra pro déti).

Slovnik volajici zahrnuje typické vyrazy teenagerQ: déjdk, zemdk, zabijou mé, kdmoska,
Sfurt, fakt, Qcpévkové Jjako, no, vyskyt vulgarizmi svéd¢i o snaze ptibliZovani se v projevu
dospélym, své&d¢i o emocionalité.

Specifikum ma i syntax tohoto dialogu. Rekapitulujici souvéti se pod snahou zopakovat
vie feCené koSati do pomérné slozitych konstrukci, obsahujici né&kolik vét vloZenych,
predmétnych, ve kterych se konzultant Casto ptd na n€kolik véci najednou: hmm? jol= takze
Jestli tomu dobfe rozumim tak ty si ted nékde jakoby venku?l a vold§ a Fikdlas mi Ze jakoby si
dostala = dvé Styrky = dvé z déjdkut dvé ze zemdkul takZe StyFi Styrky dohromadyt a tedkom

mds strach tam jakoby jit|O= V kombinaci s rychlym tempem spiSe pisobi nepiehledné a

69



muZe klienta aZ zahltit a ubirat na prostoru pro vlastni vyjadieni klientky. Takova rekapitulace
zni spide jako papouskovani feceného, ale neposouva nikam dal.

V konzultantovych replikach se opakované& objevuji jeho ,,oblibené“ konstrukce: jestli
tomu dobFe rozumim; jaks to myslela; jak je to s tebou tedka; co se déje, nejistotu dava najevo
kombinaci nevim + co, jak a pochopeni vyjadtuje replikami: jd tomu rozumim; tak si Fikdm, Ze
to musi bejt jako hodné tézky. Uziva vsuvek: tak si Fikdm, projevuje se anakolut: je to jakoby| O
Jjak to tam vypada O ty si Fikala Ze tam je strom|O protoze mé pFijde v tuhle chvili protoze
na zacdtku si mluvila néjak jakoby trosku rychlejct ted. = mluvis ¢im dal tim vic pomalejct=
nebo ty se tam cejtis Ze doma viibec nejsi dilleZita.

Syntax klientky je pln& pod vlivem puisobeni prasku. Vyskytuje se predev§im anakolut a
apoziopeze: néjaky prasky nevim co to ma ta kamoska, néjaky epile = nevim == néco = tak se to

menuje = a opakovnim.
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V. EMPIRICKA CAST II - VYHODNOCENI DOTAZNIKU

ZAMER VYZKUMU

Zamérem vyzkumu provadéného dotaznikem (viz ptiloha) bylo zjistit, jak konzultanti
vnimaji sviij jazykovy projev na Lince bezpe¢i (ddle LB) a zmapovat, co maji po jazykové
strance pracovnici LB spole¢ného, nebo naopak odlisného. Chtéla jsem také ovéiit, zda
jazykovy projev pracovisté fidiciho se ustdlenymi a institucionalizovanymi pravidly ma svou
individualitu a originalitu, kterou do n€j vnasi kazdy jedinec.

Dotaznik ma celkem 21 otazek. Pfi vytvafeni nékterych z nich jsem se tidila obecné
znamymi stereotypy (napft. vliv pohlavi konzultanta) i vlastnimi hypotézami, které u otazek
zvla3t’ uvadim a dokazuji nebo vyvracim. U vét§iny dotazi bylo mym zamérem kvantifikovat

nejcast&jsi slovni zasobu a repliky konzultanti LB.

Vzorek respondentii: vyhodnoceni bylo provadéno na zakladé 33 vyplnénych dotaznikii (z

pfiblizné 60 moZnych = pocet oslovenych konzultanti na LB)

VYHODNOCENI

Vsechny odpovédi byly uspofadany do tabulek a grafii na zakladé &etnosti. Tabulky
s vyhodnocenim Cetnosti jsou rozdéleny na dvé &asti — v levé &asti uvadim repliky, v pravé
&asti polet jejich vyskytu v dotaznicich.

Tam, kde uvadim pouze slovni vyhodnoceni odpovédi, udavam pocet jejich vyskytu
v zavorce u piipadu, kde jsem to povaZovala za zajimavé.

Formulace jsou zde uvadény v autentické podob€, mohou se vnich vyskytovat i
nespisovné vyrazy. Repliky jsou psané kurzivou, otaznik za replikou signalizuje komunikaéni

funkci otazky, v tomto pfipad¢ neukoncuje syntaktickou konstrukci.

Otazka ¢é.1-3

1) Jsi a) muz ) 2) Vék:
b) Zena

3) Kolik let na Lince bezpecipracujes?
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Hypotéza

Pohlavi, vék, po&et odpracovanych let na LB (= slohotvorni &initelé) miZ%e mit vliv na
jazykovy projev konzultanta.

)

A& jsem ocekavala, Ze pohlavi, odpracované roky nebo vék (otazky ll—/\_y budou
ovliviiovat slovni zasobu vypovédi, formulaci (naptiklad, Ze muZi budou vé&cné&jsi, struén&jsi
nebo Ze dlouhodobi pracovnici budou vice uZivat typickych klisé), nepotvrdila se mi bliZsi
korelace.

Hypotéza se nepotvrdila. Pohlavi, v&€k a pocet odpracovanych let na LB

neovliviiuje projev konzultanti.

Otazka ¢. 4

Pokud mozno uvedte vasi specializaci ve vzdélani nebo zaméstnani:

Hypotéza

Vzdélani (= slohotvorny ¢initel) miize mit vliv na jazykovy projev konzultanta.

Na prvni pohled je znatelné, Ze vétSina respondentd udavajicich jako svou specializaci
psychologii, ale i specidlni pedagogiku v dotaznicich odpovida obsirngji, coz by mohlo
dokazovat, Ze je oblast vlivu jazyka na feSeni problémovych situaci zajima. Zatimco
respondenti uvadé&jici technigt®jdi povolani (ekonom, I¢kaf) se vyjadfuji pom&rng stroze a
vécné. Vzorek ovsem neni dostatedné veliky, nemizZu toto zji§t€ni zobecnit na vsechny
pracovniky.

Hypotéza se potvrdila. Vzdélini — specializace klienta miize mit vliv na projev

konzultanta LB.

Otazka ¢. 5

Prdce na lince bezpeci obndsi i specificky slovnik — slang, ktery urychluje komunikaci
mezi vSemi pracovniky, vzpomenes si na jakykoliv vyraz, slovni spojeni, vétu, kterd se ti vybavi,

kdyz se Fekne Linka bezpeci? Napis alespor 5 vyrazii — slovnich spojeni.
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Asociaéni pokus mél zjistovat, zda maji pracovnici podobné povédomi o své &innosti.

e
~————

Mgl napomoci sesbirat hlavni profesni terminy, kterymi se komunikace na LB ulehluje.

V zavorce uvadim poéet lidi, ktefi tento vyraz v dotazniku uvedli.

Terminy spojené s ¢innostmi na sluzbé:

Specifické terminy vyskytujici se na pracovisti LB souvisi, jak jsem jiZz uvedla,
s uzivanim anglické terminologie: switch (switchboard neboli centrala) (13), switchovat (2),
supervizor (4) neboli supik (1), intervizor (2), workshop (1), déle stim souvisejici ddvdm,
hdzim — pFeddvdam (ptepojuji), parkovdni (2) — jedna se o moZnost odloZeni hovoru, pokud neni
7adny konzultant volny. Volajici ¢ekd na lince, dokud se neuvolni konzultant, na kterého je
poté ptepojen. Chat (1) — dal3i moZnost krizové intervence prostfednictvim chatu na internetu.
Vedle piijimani a pfedavani hovort z centraly neboli ze switchboardu patfi mezi povinnosti
konzultanta pfivolavat si k sob&é vedouciho smény (supervizora nebo jeho pomocnika —
intervizora) na tzv. pfiposlech (posloucha hovor spolu s konzultantem). Ndslech, ndslechdri (2)
jsou ti, ktefi chodi na naslechy — naslouchat hovorim v ramci vycviku.

Soucasti sluzby je mozZnost v rdmci ,,psychické hygieny* vypovidat se, svéfit se, jaké
mél ten den konzultant hovory, jakou mél sluzbu (sménu), aby si hovory ,,nenosil domd*. Tato
¢innost je oznaCovdna vyrazem debrief, opét pochazi z anglitiny — o této fazi sluzby se
konzultanti vyjadiuji takto: Debrif (6), debrifovat (1), debriefing, deme na debrif, jdeme do
debrifu (na LB je k debriefu vyhrazena jinad mistnost, proto ptedlozka do), akvirko (6) —

mistnost za sklem, kde sedi vedeni — ,,linkatfska metafora®, intervence.

Slovni zisoba tykajici se hovorii:
Pii tvorbé vyrazi slouzicich ke komunikaci o hovorech se predevsim uplatiiuje

univerbizace (skladani slov, souslovi do jedn\ono vyrazu) — pi.. mi¢och (ml¢ici klient).

MIiéoch (5), micoun (1) znamena mlCici klient, imitace (2), imitacka (2) @imita(‘:ni
hovor (M@tovaci hovor), dichyldk, onanista (2), onik (volajici zneuzivajici
LB k sebeuspokojovani), manipulujici, manipulativni, manipulace, hrani¢df (2), tj. hraniéni
klient, jedna se o manipulujiciho klienta, ktery se projevuje ponékud zvlastng, poptipadé
problémy imituje, vola opakované a neni to klient LB, ale spiSe klient psychologa, psychiatra,
hranicit to (2) — davat takovému volajicimu hranice, sméfovat ke konci (ukon&ovat hovor),
rozjetej klient, téhule, byl takovej divnej, dlouhodoby klient (2), holcina, poho, zkratky: socka
(2) znamena OSPODI-lodbor socidlni péce o dit€, pastak, esvépécko (SVP), pérek (POR = Plan

osobniho rozvoje).
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Déle vyrazy: Emoce (2), reflektovani, podpora, mapovini situace, mapovat (2),

oCekadvani, zakdzka, zpétnd vazba (3), prostor (na mluveni), rekapitulace, strukturovat hovor.

Repliky z komunikace mezi ,linkafri“
Jdu na lajnu (linku bezpeti); To bylo dost manipulaéni; Jde§ na nocku? (na noéni
sménu); nocni, klidnd sluzba, Jak se ti s ni/nim mluvilo?; trapeni (2), Kdo mé vystFida na

switchi?

Repliky charakteristické p¥i vedeni hovori

Vysledné nize uvedené Siroké spektrum odpovédi dokazuje pestrou slovni zasobu a
vysokou variabilitu formulaci pracovniki LB. Ukazuje i na individudlni nuance v jazykovém
projevu konzultantd.

Co si o tom myslis ty?; Jak ti je?; Jak se citis?; (tak) Fikam si; Jak bych ti mohl
pomoci?;Rekni mi o tom vic; Jaky to pro tebe bylo?; A co si o tom myslis (ty)?; LB dobry den;
LB prosim; Staci ti to takhle?; Chces si o tom promluvit; Jak ti LB miize pomoct?; Jakoby; ty
Fikas; slySim, Ze; Vymysleme ted spolu plan; Bavte se ddl, ale bez nds; Jak ti v tom je?; Co
v tuhle chvili potrebujes?; Chdpu to, rozumim tomu; Mdme tolik ¢asu, kolik bude tFeba;
Nevolej prosim, kdyZ nic nepotiebujes; Tady je LB, miiZeme ti s né¢im pomoct?; Ja se s tebou
loucim, abych dala prostor nékomu dalsimu; Miizeme se rozloucit?; Nikdo si se mnou
nepovidd, takze se louc¢im; Momentdlné hovori vSechny kolegyné a kolegové s détmi, které se
dovolaly pred tebou; LB tady neni pro legraci; Zavolej klidné znovu; Ted tomu nerozumim;
dovysvétlit; drZim palce; premyslim; Jsem tu pro tebe; (Co) Copak potiebujes od LB?; Co se ti
honi hlavou?; pFepojim té na kolegu; ; jak ti muzu pomoci; nic nepotfebujes; To se viibec
nedivim, Ze...; SlySim, Ze si délas legraci;

Agrese ze strany volajicich na LB je kazdodenni samoziejmosti, dokazuje to i vyskyt
vulgarismi v asociacich konzultanti LB: Pico, pico!; Linka bez pici (zkomolenina na spojeni

Linka bezpeti).

Zaveér
Nejéast&jsi asociace konzultant se vytvafely v souvislosti se zakladnim chodem préace
LB. Za nejcharakteristi¢t&jsi slang povazuji konzultanti vyrazy ptevzaté z anglictiny, pfipadné&

univerbizované vyrazy k oznaceni specifického klienta.
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Otazka ¢. 6

V jakych situacich vnimds sviij jazykovy projev na LB? (uvédomuji si to sama, slysim

Jiné formulace od jinych, nebo to viibec nevnimdm, aj.)

Tato otdzka mapujefzda a jak konzultanti vnimaji sviij jazykovy projev na LB.
»»olySim u jinych v legend¢ znamend, Ze konzultanti vnimaji svij jazykovy projev aZ na
zaklade toho, co slysi u jinych za repliky. ,.Jsem upozoriiovana“ v legendé znamend, Ze svij
projev vnimaji aZ poté, co jsou upozornéni pfi ndslechu na n&jakou nevhodnou repliku, nebo

pri nahrdvani, kdy maji moZnost svou nahravku slySet.

Graf €. 1 - reflektovani vliastniho projevu

14%

1 T TN41%

29%

OVnimam sama B Slysim u jinych
OJsem upozoriiovdna O nevnimam

Otazka ¢.7

Jak komunikace po telefonu na LB ovlivnila Tviij jazykovy projev v soukromi?
a) z tvého dojmu b) z odezvy ostatnich.

Hypotéza

Prace na LB ovliviiuje vyjadFovani v soukromém Zivoté konzultanti LB.

Pii tvorbé této hypotézy jsem se inspirovala mySlenkou, Ze by specificka price konzultanta LB
mohla ovlivnit jeho komunikaci i v mimopracovnim prostiedi.

a) Nejcastéjsi odpovédi (z viastniho dojmu):

P¥# FeSeni problémit svych kamarddit (12%)

Vnimdm vice druhého v komunikaci (jsem citlivéjsi) (12%)

Ptdam se konstruktivné (strukturuji) (12%)

Nevnimdm (12%)
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Dalsi hodnoty jsou procentudlné bezvyznamné, proto je neuvadim

Dalsi nejéastéii uvadéné pozorované zmény:

Reflektuji klidnéjsi, srozumitelnéjsi projev, vic se pta po pocitech nebo o nich miyvi - uziva

formulace Jak se citis.

DalSi vypovédi v autentickém znéni:

Ptdm se vice otevienymi otdzkami: ,,co myslis, je mozné“. (3)

Nevadi mi néco zarizovat pres telefon. (2)

Nevadi mi uz vulgarni vyrazyX2)

Mluvim oteviené o vécech, které byvaji tabu a pouZivam zndmé ndzvy véci — CAN, sexudlni
tématika atd., pouzivam nékteré finty a vyrazy, ale pouze ihned po skonceni sluzby.
Uvédomuji si pravo volby kazdého a zdiiraziuju to; Jsem citliva na manipulace.

Vic mluvim sama za svou osobu, 063 mam pocit...,rada bych aby to bylo tak...
Nerada tlachdm — chci efektivni hovor.

Néco nékdy Feknu a neberu na sebe Zadnou zodpovédnost za to jak to druhy pochopi.
Vsimam si modulace hlasu.

Lip jsem se naucila Cesky.

hlidam si vic a snaZim se jim predejit ,, druhym vyznamum*, jak co miize znit.
Nejsem tak utocna, jsem vic trpéliva.

Vic Fikdm hmm, jakoby.

Obcas pouZiju néco z vyrazii na lince (emoce...), kdyZ potFebuju néco dirazné Fict...

Pouze nizké procento pracovnikil uvadi, ze Zadné zmény nevnimaji.

b) z odezvy ostatnich

ZAadné pripominky ke zméné svého jazykovému projevu z okoli nepostiehlo 48%
konzultanti.

12% konzultanti uvadi, ze ,,ostatni* Kritiztiji (délaji si legraci z mych frdzi) mnou pouZivané
fraze z LB (jsem formdlni, popFipadé mluvim tvrdé a moc vysvétluju).

9% konzultanti uvadi: ptam se vice otevienymi otdzkami (psychologicky) — i kdyz jde o
 kravinu* (Jak to mas?; Co to znamend?). /

Dale: )l/

Uvédomuyji si, Ze umim urcit a udrZet své hranicernejsou tak utocni).

Oceruji ¢estinu. (Slovenka)
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V§imli si modulace hlasu.

Myslim, Ze to neslyst.

Z pestré Skaly vypoveédi usuzujeme, Ze price na LB ovliviiuje projev konzultanta i
v soukromi a Ze tyto zmény jsou pfijimédny ve vé€tSiné piipadech pozitivné.
Pouze 12% konzultant uvadi, Ze je jim vytykdana frazovitost v komunikaci.
9% konzultantd uvedlo, Ze jsou upozoriiovani na piiliSnou ,,psychologizaci* malichernych
problému.
Hypotéza se potvrdila: specificka prace konzultanta LB ovliviiuje jeho vyjadiovani

v soukromém zivoté.

Otazka ¢.8

Vadi Ti tyto zmény (,,deformace*)? Proc¢?

Graf ¢. 2 - Postoje konzultant ke zménam
jazykového projevu

16%

1% g—

UBBO/O

Onevadi Mnevadiivadi Ovita tyto zmény

s»Nevadi i vadi v legend€ znaci konzultanty, kterym tyto zmény pfevdZné nevadi, pripojuji
vSak nékteré pripominky: pFipadd mi, Ze kdyZ jednu vétu uslysi klient od vice lidi, prestane ji
vnimat jako autentickou, ale jako nabiflovanou metodu; nékteré zmény ano — normdliné se to
nepouZivd; nékdy jsem moc pecujici; je to umélé, neupfimné.

Zavér: Zmeény zpusobené praci na LB nejsou vnimény negativng, spiSe naopak.

Otazka ¢. 9

Napis§ néjakd svoje oblibend slova, vyrazy, které ¢asto pousivds, napr. proste...
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Tato otazka byla tvofena se zdmérem inspirovat n€kterymi vyrazy, replikami i jiné
konzultanty. O¢ekavala jsem, Ze vysledek ukaZe, jak vysoky je vyskyt parazitujicich slov na

LB.

Tabulka & 1 - Oblibené a asto uZivané vyrazy, repliky
Napada mé&, Ze (tak mé& napada) ...

Hele

Jaky to pro tebe je, co si o tom mysli§? Jak ti to pfijde?

Rikam si... (jestli) co by se muselo stat.../myslim si.

Jakoby

Prosté&

Co kdyby

Co t& napadé, povide;j...

Vi co

Copak pottebuje3? Copak se dé&je?

Rozumim tomu, chapu

Hmm

Jasné

Jak to bere3? Co ti vechno b&Zi hlavou? (misto citi%)

Honi se (b&Zi) mi hlavou.

J4 si ted’ ptedstavuju, dokaZu si ptedstavit.

MiiZe$ mi o tom Fict vic? A chced mi ted’ o tom Fict vic?

Tak

TakZze
Aha
Linka bezpe¢i, dobry den.

No

Rikam si, Ze jsi takové 3ikovn4 holka.

Rikam si, e v takové situaci (smutek) na to mé43 pravo.

Ted’kon

Jak to zvIadas?

Tak si ptemy$lim.

Jestli to dobte chapu...

Napada t& k tomu je3t& n&co daliiho?

Viibec se nedivim, Ze...

Dobra

Pojd’'me se nad tim spole¢n& zamyslet.

MiZe$ mi v&c prosim vic popsat?

Co se vlastné stalo?

Drzim pé&sti

Napadé mé vic vé&ci, o kterych se bavit...

Co je ted pro tebe nejdileZit&j3i k povidani.

Linka neni pro z&bavu...

Pockej

To ma$ docela sloZitou situaci.

Jak ti miZu pomoci?

Regeni

i [t |t [t [t [t ot o | [ o |t | ot [t [ |t [t |t [t e | [ (N NN N INININININ WL LW W LW S SV N e

Zajimalo by mé...
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Otazky ¢. 10 - 16

Otazky €. 10 — 16 mapuji typické repliky (reakce) pro nejcastéji se opakujici situace pii
hovorech na LB. Je ziejmé, Ze odpovidat na tyto otazky je obtizné bez ptedchoziho kontextu
(jak velka ¢ast respondentl uvadi), pfesto se podafilo vytvofit z odpovédi zakladni databazi.
Konzultanti vykéazali opravdu bohatou variabilitu svych vypovédi. SnaZila jsem se otazky

rozttidit ptedevsim dle obsahu a teprve poté je kvantifikovat.

Otazka ¢.10

Kterou vétou (miiZe jich byt i vice}hovor zacinds?

Nejéastéjsi typy otazek v prvni fazi hovoru: JelikoZz otazka nerozliovala mezi
zapodetim hovoru na centrale (switchi) a po pfedani konzultantovi a vétSina dotazovateld tak
také nerozlidila, sjednotila jsem uvodni repliky jako otazky ,zahijeni hovoru®. Z vlastni
zkugenosti vim, Ze jsou uvodni repliky na switchboardu podobné jako po ptepojeni na
konzultanta, ktery vede hovor dal. VétSinou se objevuje kombinace &tvrté repliky (LB, dobry
den) s nékterou z dalSich. V zavorce je uvadéna replika, ktera se vyskytla méng, za lomitkem

verze, ktera se vyskytuje stejnomérné.

Tabulka &. 2 - Zahdjenf hovoru

Slysime se? Co pro tebe mizu / miZeme udélat? (V ¢em) (Jak (s ¢im) ti mizu
pomoct?). 12
(posloucham t&) (tak povidej) Co(pak) se d&je? (Ze volas...) 12
Miize¥ (Zkus) (fekni) mi (o tom) fici (n€co) vic? MiiZe¥ mi popsat tvoji situaci? 9
Linka bezpeti, dobry den. 8
Copak (co) (ode m&) (od linky bezpeti) potfebujes? (j:o t& trapi? 6
O &em si chced povidat? (O &em si budeme povidat?) 4
To je fajn (dobte), Ze vola, mizeme to tady probrat/miiZzeme si promluvit. Aha,
chapu, to asi musi byt t&zké/chapu, Ze volas. 3
(Ahoj) tady je LB. (LB, prosim) 3
(Tak) Povidej (slysim, co Fikas, (Ja t&) posloucham, jaké ma3 starosti?). 3
A chce¥ mi (ted’) o tom (k tomu) né&co fict? 5
Co se vlastné stalo? 1
S &im volas? 1
Tak kolega/kolegyng Fikala, Ze t& pfepoji, tak to uZ se stalo. 1

Otazka ¢. 11

Kterou vétou (miiZe jich byt i vice) hovor koncis?
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Otazka €. 11 vynesla pfiblizn€ tyto vysledky. Nékteré repliky obsahovaly i zavére¢ny pozdrav
ahoj, nashledanou, u n&kterych chybél. V dotaznicich se objevily samoziejmé i kombinace nize

uvedenych replik (nejéast&ji méj se hezky a drZim ti palce).

Tabulka &. 3 — ukonéeni hovoru

Budu (ti) drzet palce. Drzim palce (pé&sti).

15
M¢j se hezky (p&kné&), nashledanou.

14
Dobfe, tak (ti) pfeju, at’ to dobfe dopadne. (At to
dopadne). 8
(Tak) ahoj. (explicitn& napsano) 8
Tak ti drzim palce, aby v3e dobfe dopadlo (abys to
zvladla, at to zvladnes). 8
Nashledanou, nashle.

6

Kdyby to nevy3lo (ur¢it€) zavolej (sme tu pofad,
nonstop). KdyZ (pokud) bude¥ potfebovat mized | 5

zavolat znovu.

Kdyby se n&co (cokoli) dé&lo, klidn& jeste zavolej
(mize§ volat znovu). Zavolej znovu — pokud bude | 4

tkeba. Mze§ kdykoliv zavolat.

Tak se drz. At se to vyfe$i podle tvych pFedstav.
Pteju, aby se ti vechno povedlo tak, jak si pFejes. 4

Pfeju hodné 3tésti, tak hodné& Stesti.

Stadi to takhle? Chce¥ probrat je3t¢ né&co? Stali ti
(to), jak jsme to ted’ spolu probrali? Bude to tak | 3

stadit?

Jestli je to pro tuto chvili v3e, tak se rozlou¢ime.
Rekli jsme si to a to... - mysli§, %¢ se miZem |2

rozloudit?

Dobre, Ze si zavolala. Jsem rada, Ze jsi zavolala.

2
Rikam si, jestli se ti:je3t& n&co nehoni hlavou... 1
Tak jestli to takhle miZem ukonCit, tak ja se
rozlou¢im. 1

Hele, je to takhle v8echno? Probrali jsme vie?
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Je to takhle v3echno, nebo by sis chtéla jest& o

né&em, co se toho tyka, promluvit? 1

Na switchi: Prosim, neblokuj linku, ktera je urfena

pro déti v nouzi. 1

Jak se citi§? Vi3, co bude§ délat? 1

Na switchi: Myslim, Ze bude lep3i, kdyZz se ted’

rozlou¢ime, protoZe... 1

Napada t& k tomu je3t& n&co dalsiho? 1

Z tabulky vyplyva, Ze nejcast€jsi byvaji slova podpory, ocenéni (drZim palce aj.) a
pozdravu. Je prekvapivé, Ze ac je zvykem se v neformalni komunikaci lougit pozdravem ahoj,
pomérné vysoky pocet konzultantil se louci na shledanou, typickym pro formalni komunikaci,
jejiz oba partnefi si vykaji. Mezi poslednimi replikami nechybi ani nabidka opakovaného

volani.

Otazka ¢. 12
Co Feknes, kdyz klient mici?

Tato otdzka ma mapovat reakci na mléeni.

Tabulka &. 7 - reakce na mléeni

Ted’ (-ka) (bohuZel) nic nefikéd3 (nikoho nesly§im), nevim (pfemy3lim), co se (na druhé stran&) déje. |12

Tak ja sly§im (ticho), Ze nic nefika3 (Ze se ti zatim nechce mluvit) (nikdo na m& nemluvi).
(Potad) (J4&) nikoho neslyim... (neslydim nikoho, kdo by s nami mluvil).

Dovolal se k nam n&kdo? (Hald, sly§ime se?) (Jsi tam?)

8
7
Az si to rozmysli§, zavolej (aZ si budes chtit povidat) znovu (a zkusime to spolu probrat). 5
5
4

Nevim, jak ti miizu (bych ti mohl-a) pomoci (co pro tebe mizu udglat), kdyz ted’ mlgis...

Tak mizeme ted’ takhle spolu chvili mi¢et, ale kdyZ se ti nebude chtit mluvit, mizes zavolat,

az se ti bude chtit / je$té chvili potkam, jestli se rozpovidas o tom, co t& tréapi. }
Ted mam pocit, jakobys tam byla..., ale ... (ml¢i3, nesly$im t&, co se dé&je...?) 3
Tak jestli tam n&kdo je, tak vidiS, Ze LB funguje. Jsme tu ve dne, v noci, tak jestli ,
chce$ o n&em mluvit, tak si tfeba pfiprav, jak zalit a zavolej. Zatim se lougim.

Potkéam je3t& chvili (je mi lito), ale pokud nezagne§ mluvit, budu se s tebou muset rozlougit.

Je tam n&kdo, kdo by si cht&l povidat?

KdyZ takhle chvili ml¢ime, na co mysli§’Dco ti b&Zi hlavou? 1
Miize¥ mluvit, pokud chced a muzZes. [ 1
Chépu, Ze jsou v&ci, o kterych se Spatn& mluvi. 1
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U téchto replik konzultanti mapuji situaci, pro¢ volajici ml¢i (ptaji se na moZnosti, pro¢
ml&i), popfipadé ml¢i také (zrcadleni). Ukazalo se, Ze néktefi konzultanti trp&livé reflektuji, jak
na n& mléeni plsobi pomémé dlouhymi replikami, pokud se ale vramci centraly mléeni

opakuje, repliky se vice a vice zkracuji.

Otazka ¢. 13

Co Feknes, kdyz klient place?

Tato otazka se vénuje zachazeni s placicim klientem.
Vétsina replik se kombinuje s prvni replikou reflektujici plag. Zalezi na kontextu. Pokud

pla¢ neuticha, konzultanti se snaZi klienta utiSit, uklidnit technikou spole¢ného dychani.

Tabulka & 5 - reakce na plag

Slysim (Mam pocit) (Myslim), Zze plages (Ze je ti do plage) (Ze jsi se rozplakal-a)

(Ze jsi rozrudeny-4) ...po¢kame. 17

Toje v pofadku, klidn& plakej (nic se nedgje) (se vypla¢) (vybre¢ se) (miize§ plakat) (a dostati to ze sebe),
(vysmrkej se), (to pomizZe), jsem tady s tebou (¥ikej:jen to, co ted’ chce§ a jak na to bude3 mit silu), 16
mné& nevadi, Ze bre¢is, (¢asu mame dost) (pockam).

Sly8im (Tak si fikam), Ze jsi ted’ hodn& smutny (je to pro tebe hodné t&2ké), (coZ celkem chapu).

Co se stalo, Ze plates? (Co se d&je?) (Co t& trapi?)

AZ se ti bude Iépe mluvit (az to pfejde), ud&lame to, jak budes chtit ty (budeme mluvit dal).

Ty pla&es, vid'... (je to tak?)

Asi se muselo stat n&co té€zkyho...?

Je n&co, co by ti v tuto chvili pomohlo?

—_—— = NN W

Urgité mize plakat, ja jsem pofad tady.

Zavér: Ukazalo se, Ze nejdlleZit€jsi postup v pfipad€, Ze se dovola rozruseny klient, je
reflektovani jeho stavu a ujiténi (pfijeti), Ze miZe klidng pokracovat, plus nabidka, Ze maji

k dispozici dostatek Casu.

Otazka ¢. 14

Co Feknes, kdyZ Ti nékdo v telefonu Fekne ,,ty krdvo “?

Otazka zjistuje reakce na agrese. V odpovédich konzultanti zd@raziiuji, jak je pro n&

dalezity kontext, Ze zaleZi na priib&hu hovoru atd.

Tabulka &. 9 - reakce na vulgarismy o
| Ted’ (tomu) nerozumim (nevim, nechdpu), pro¢ mi nadavas. 1
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To nadavas ted mng (nebo to Fika3 nékomu kolem[ -ﬁinému)?

Sly3im, Ze se zlobi¥/ Jsi n&jaky nastvany/£ co t& tak nadtvalo - rozzlobilo?
Takto (S tebou se bavit...) mluvit nebudly, proto se loudim.

Prog volas s timhle? (Pro¢ mi to Fika3?)

co se stalo, Ze mi nadavas? (Co t& tak nastvalo?)

Nic jiného nepottebujes?

Sly3im, Ze jsi vulgarni (2e mi nadavas).

Prosim?

To se mi nechce poslouchat.

Nevim, co potfebujes.

Nejsem tady od toho, abych si nechala nadavat.
Potfebujes ted’ n&co od linky bezpeti?

V tuto chvili se rozlou¢im (SVB).
Na lince bezpeti timto zpiisobem nekomunikujeme

| [ [ | o = = [N N N N (W [0 |0

Nelibi se mi, jak se mnou mluvi§

Zavér: Nejvhodnégjsi je tvafit se (konzultant), jako Ze nadavka patfila nékomu jinému.

Otazka ¢. 15

Co bys odpovédél/a na otdazku volajiciho: ,,a co byste délal/a na mym misté? “

Mapuje, jak si konzultanti LB poradi s manipulativnim klientem.

Tabulka & 7 - reakce na manipulaci

(Nevim) (To je hodng t&2ké otazka) Ja nejsem (ty) (na tvém mist&)
v tvé situaci (a mohl-a bych to mit (vnimat) GpIn¢& jinak nez ty),
(kazdy reaguje po svém) nebylo by ted’ ode me& fér ti fikat,

at udglas tohle nebo tohle.

14

To neni dilleZity, kazdy jsme jiny a ted’ se budem bavit spi¥ o tobé&.
(bavme se rad3i o tobg&)

Na to asi neumim apIn& odpov&d&t, myslim, Ze tady jsi duleZity ty, to,
jaky mag ty pocity.

To je t&2ké rozhodnout, asi bych to pofadn& promyslela.
Zkusime premyslet, co miized ted’ udélat ty.

To tedy nevim, nevim totiZ, jaké je tvoje "maminka", ty ji zna$ nejlip,
a vi§, jak asi miZe reagovat.

O m¢ v tuhle chvili nejde.

Vi3, to by bylo moje fedeni.

Nedovedu si to tak pfesné pfedstavit, spi§ by m& zajimalo, jak to vidi¥ ty.

Myslim si, Ze to, co plati pro jednoho, se nemusi hodit pro jiného.

—_ ||

Ted’, kdy? vola3 na LB, rad&ji bych mluvila o tob&.

No znam lidi, ktery by asi mohli udglat tohle, a jiny by asi udélali né&co
dalgiho, vono se to neda tak pfesng Fict, co j4, protoZe nejsem v tvy kizi.

-

Mobhla bych ti poradit 3patng, protoZe ty jsi ipln& n€kdo jiny, a
vyhovuije ti n&co jinyho, neZ mné.

—_

Dovedu si pfedstavit, 2e by mé to dost mrzelo, nastvalo.
To zaleZi na spousté véci.

_L_L|.—l

To opravdu nevim, spi§ se budem bavit o tom, co chce3 ty, protoZe jde
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o tviij Zivot.

J4 t& nezndm, ani uplng tu tvou situaci.

Nebudeme mluvit o mng, ale fekni mi, co bys ty udélal nejradsi.
Tenhle hovor m4 byt o tobé.

Pro¢ t& to zajima.

Linka bezpeti neslouZi k takovymto informacim.

Nevim, s tim nemam zku§enost.

— | | — - -

Zavér: V reakci na podobnou (vy$e zmin€nou) otazku je vhodné v podstaté kopirovat repliku

klienta, oviem v negativnim smyslu, a nabidnout spole¢né feseni situace klienta.

Otazka ¢. 16

Co byste Fekl na reakci volajiciho, ktery po deseti minutdch hovoru Fekne: ,,jd sem si
z vas délal celou dobu srandu...

Tato otazka zjidtuje reakci na klienta, ktery si déla z LB legraci, popfipadé imituje

problém.

Tabulka & 5 - reakce na imita&ni hovor
Tak to jsem rada, Ze se ti to nedgje (a chdpu, Ze sis to cht&l zkusit). 11
Tak to m& mrzi, protoZe ted’ jsme mohli dat prostor nékomu,

kdo tu pomoc od nés opravdu potfeboval (blokuje$ linku). 6
Aha, a pro¢ to ted’ Fikas (d€148)? (A co t&€ k tomu vedlo?) (Co ti to pfineslo?)

Tak sis vyzkousel, jak to u nds chodi, kdyZ mé n&kdo n&jaké

trdpeni, a ted’ se spolu rozlou¢ime, aby se dovolaly déti, které. ..

(Doufam, Ze alespofi v n&¢em ti tenhle hovor n&co ptinesl), a prosim t&, volej,;jen kdyz
n&co skutedng bude§ potfebovat.

Potrebuijes jedte n&co jiného? KdyZ ne, tak se rozlou¢ime (protoze LB neni pro srandu).
Ja si to myslel-a (tusila jsem to).

Jaky to je delat si takhle srandu?

No ted’ nevim, jak tomu v§emu rozumét.

w

Nevadi, pokud testujes chod linky bezpei, tak vidi§, Ze to funguie, ale...
Znamend to, 2e od nas tedy nic v tuhle chvili nepottebujes?

AlalalalNN W W

Zavér: Asi nejzdafilej$i odpovéd’je ve spojeni prvnich dvou replik s nejvétsi &etnosti.

Otazka ¢. 17
Jsou néjaké formulace, vyrazy, véty na Lince, které pFimo nesndsis, prijde Ti moc

stereotypni, nevkusny, pouzijes je jen nedopatfenim?

Hypotéza:
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P¥i kazdé ¢innosti vznika stereotyp a kaZdy v praci maze mit k nékteré finnosti, situaci

averzi.

Tabulka & 8 - nevhodné formulace, kli$é...
A jak se ted’ka citis? 4

Co pro tebe miize LB udé&lat? / jak ti miZeme pomoci? 4
Co o&ekavas (pottebuje¥) od LB?

My tady rady nedavame (s timhle ja ti neporadim)
Nedavame Feseni, jen si tu poviddme

je trestné zneuZivat LB (neni tu pro legraci), to nesmi3
Dr2im ti palce

Pro&?

Jsme krizové linka

Trépeni

Pro¢ jsi to udélal-a?

udélej to tak a tak

Ja tady jen zvedam telefony. (switch)

A co chced od nas?

Vi§ co?

Mng tak bliklo hlavou, Ze by 3lo ...

Pfijde mi, Ze si d&l43 legraci...

Pro¢ volas na nasi linku?

| oddebrifovat se _
Tak ted’ mé& napada...
| Slydime se?

Dale nejsou v oblibé zdrobnéliny -/"palecky, srdicko,...".

Z tabulky je zfejmé, Ze neoblibené jsou ,,dospélacké“ otazky, které pisobi na dité
neosobnim, aZ formalnim dojmem (plural, uziti ndzvu instituce). Naptiklad ,, rady neddvime *
zni jako rychlé odbyti, které nemusi byt klientem zcela pochopeno. Dale otazky s uvodni
&astici prod, ktera do kontextu miZe pfidavat pocit provinéni, je t€Zko zodpovéditelna a navic
pasobi prili§ direktivng. Tabulka vykazuje také urcitou souvislost s tabulkami ¢. 5 a 9.
Piedpoklada se, Ze nejoblibengjsi slova budou také patfit mezi nejastéji pouzivana, tedy i
nejéastéji asociovand, a tudiZ také mezi slova a vyrazy, které budou povaZovany za nejvétsi

,prazdné* fraze ptedpokladané z kontextu, které neni nutné jiz vyslovovat (napt. slysime se?).

Otazka ¢. 18

Jaky vnimds rozdil ve slovech problém, trdpeni? Mds k nim néjakd jind synonyma?
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Hypotéza
Trapeni je lepSi vyraz pro LB neZ vyraz problém.

Upozoriiuji, Ze se jedna o subjektivni nazory konzultantu.

Trapeni Problém
jemnéjsi, soucitn&jsi, osobng;si vice zatéZujici
bliz8i détskému klientovi, nevydési silné slovo
Spojené vic s emocemi, citové ) d4 se vétlinou fesit
musi se protrp&t mﬁZe byt s nulovou emo&ni angaZzovanosti
dasledek nahromadénych problémi n&co objektivniho
| zasahuije jiZ psychicky stav klienta vniman racionaln&
je vhodn&isi i miZe pojmenovat néco, co klient tak nevnimal B
 soukroma zélezitost ndlepka n&feho t&zkého, §patné fesitelného
znamena, Ze se trapis, a ptitom se aZ nefesitelného
viibec trdpit nemus{§ zahrnuje provinéni (jako kdyz za to dit& mize)
| uznava pravo ¢lovéka byt bran vazné pouZivaji pfevazné sami volajici
je problém, ktery trapi T

Ze souhrnu odpovédi miizeme usuzovat, Ze vét§ina konzultantii opravdu dava pfednost
ve svych vypovédich na LB vyrazu trdpeni pted slovem problém, protoZe je jemné&jsi,
osobnégjsi, a ne tak stigmatizujici, silné slovo. V dotaznicich se vak vyskytly i vypovédi, které
sd&luji, Ze ve vyrazech rozdil nevidi (dva respondenti) a radé&ji by pouzivali vyraz problém (dva
respondenti) — vzhledem ktomu, Ze jej pouzivaji samotni volajici (,,jd mdm takovy
problém... "), a nevidi diivod, pro€ by jej teda méli pfestylizovavat na slovo trdpeni. Pro¢ slovo
problém nepouziva Juyédi jeden konzultant jako diivod, Ze to je zakdzané. Mohu potvrdit, Ze
v dobg, kdy jsem vycvik navstévovala ja, bylo nam doporuceno pouzivat v hovorech s détmi
slovo trdpeni.

12% respondenti uvadi explicitné, Ze jim vyraz trdpeni p¥ipada pro praci s détmi
horsi.

Vzhledem k tomu, Ze se i vyraz ,trapeni* vyskytl v neoblibenych slovech, je myslim
podnétné uvést jaka synonyma k témto dv€éma vyrazim konzultanti uvadéli: potiZe, nelehkd
(tiZiva) situace, starosti, krize, souZeni, dale opisy: je to pro tebe té3ké, co té trdpi, co ti lezi na

srdci, o dem si chces popovidat, promluvit, jak to beres.

Otazka ¢.19

Déla Ti nékdy problém nachdzet vhodnd slova p¥i hovorech s détmi? (nap¥. v hovoru
musis nahrazovat cizi slova, kterd bézné pouzivds...)

Hypotéza
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Odbornost, vék, specializace miize mit dopad na vyjadf¥ovani, které by bylo srozumitelné

pro déti.

Graf &. problémy s hledanim
vhodnych vyraz(i v komunikaci s
détmi

13%

L mm bl 2

25%

Oano Mnékdy Oanine One

VétSina konzultant se nevyjadrila explicitné ano, néktefi konzultanti uvedli, Ze spiSe
neZ nahrazovéni cizich slov jim déla potiz vymyslet, jak mluvit o emocich nebo jak
preformulovat, vysvétlit slovo intervence. Nesrozumitelnost cizich slov si néktef{ konzultanti
uvédomi hned, vétSinou poté, co n¢jaké vyslovi, snaZi se je opravit.

Hypotéza se potvrdila: Odbornost, vék, specializace muze mit dopad na

vyjadfovani, které by bylo srozumitelné pro déti.

Otazka ¢. 20

Madte néjaké vysvétleni, pro¢ se na LB uZivd tfeba misto ,,Jsi smutny.* , PFipadd mi, Ze

jsi smutny...” nebo Zdd se mi, Ze ...

Otdzka ¢. 20 méla mapovat, jak konzultanti vnimaji uZivani typickych jistotn&
modalitnich predikdti na LB. Vé&Sina konzultantl vysvétlila, Ze tak ¢ini z diivodu, Ze nevi svij
poznatek jisté, pfesné (kvali komunikaci po telefonu, pouze to sly§ime — nevidime to!) a
musime si to ovéfit. Dal§im nej¢ast€jsSim divodem bylo, Ze jejich vypovéd neni tak radikalni a
nechava vétsi prostor pro klienta, aby svou situaci osvétlil. Nékdo také uvadi, Ze tim chrani
sebe, protoZe se miZeme ve svém soudu splést. Dale, Ze prvni verze néco vsugerovava, kdezto
druhd je volngjsi, vyjadfuje, co si myslime, Ze tak je. Konzultant nechce ditéti ,,cpat“ svou
interpretaci nebo mu ,,pfisit* tento pocit na triko. Navic se o divodu, pro¢ je smutny, miZe

klient vice rozpovidat.
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Zajimavy je i ndzor, Ze se jednd o delSi repliku, a tak ziskdvdme ¢as na pfemyslen.

Otazka ¢. 21

Co myslis, ovliviwje Tvilj jazykovy projev a slovni zdsobu nejvice?

O studium odborné
literatury

B kontakt s lidmi

O ¢etba beletrie

O sdélovaci prostiedky

Zavér: Nejvétsi vliv na jazykovy projev a slovni zdsobu konzultantd md kontakt s lidmi a

studium odborné literatury.
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Nutno fici, Ze vyhodnocovani dotazniku bylo pro mé& znaén& obtiZnou ¢asti mé
diplomové préce, a to pfedeviim metodologicky. Vzhledem k tomu, Ze jsem ve vétsiné otazek
zamé&rné neposkytovala k dispozici nabidku moznych odpovédi, obdrzela jsem vskutku 33
zcela originalnich, jedine¢nych dotaznikil (co odpovéd, to original). Pro kvantifikaci odpovédi
bylo tfeba pouZit obsahovou analyzu a sjednocovat odpovédi alespoti dle zaméru, obsahu
vypovédi, u n&kterych obzvlasté jedineCnych odpovédi bylo nutné zamyslet se nad tim, co
dotyény fecenym zamyslel. Z t&chto diivodii je mozZné, Ze pfi vyhodnocovani mohlo dojit
v nékterych pripadech k posunim ve vyznamu. Statistickd vyznamnost nebyla provéfena,
souhrn vysledki byl sestaven na zaklad€ kvantifikace ziskanych tvrzeni. Jednotlivym otazkam
je pfisuzovana stejna vaha.

Dotaznik dokazal, Ze je na LB vétsina lidi, kterd vnima jazyk a zptisob komunikace na
LB jako specifikum, ke kterému zaujima riizné postoje. Na pravdivost tohoto tvrzeni ukazuje i
vysledek u otazky &. 7 mapujici vliv komunikace po telefonu najazykovy projev konzultantii

v soukromi. Ukazal na pestrou $kalu dovednosti a zmén (v jejich zplisobu vyjadfovani a

vnimani jinych), které si konzultanti z LB odnaseji do svého soukromého Zivota. Navic tyto
zmény jsou piijimany ve vét§in€ piipadech pozitivné.

Vysledek otazek ¢. 15 a 16 zaznamenava Sirokou paletu moZnych reakci na manipulaci
a imita¢ni hovory. Tyto hovory tvofi velké procento feSenych telefonatti na LB. Doufam, Ze
bude ptinosny pro konzultanty, ale i ostatni, kteti s manipulaci pfichazeji do styku, a inspiruje
je tak k asertivnimu jednani.

Zajimava souvislost se ukazala i v otdzkach ¢. 9 — , nejpouzivangjsi vyrazy“ a ¢. 17 —
_nevhodné formulace®, ale i v otdzce €. 5. Vykazuje, Ze n€ktera oblibena (rychle asociovand) a
asto pouzivana slovni spojeni, vyrazy se mohou pro né€které jiné kolegy stat neoblibené,
pojimané jako fraze. — Naptiklad replika: Napadd mé, Ze...se vyskilt]a sedmkrat v oblibenych a
také jednou v neoblibenych. Za jednozna¢n€ neoblibenou povazuje 12% konzultanti otazku jak
se ted citi§. Pravdépodobné je to déno tim, Ze si konzultanti uvédomuji zamér krizové
intervence zaobirat se i emocemi a pocity, které je tfeba njakym zpiisobem pro komunikaci
s détmi terminologicky zjednodusit a obsah t€Zko a zavazné&ji zngjiciho vyrazu citit nahradit
jinym slovem nebo vyjadtit opisem: jak to beres, jak ti ted’ je atd.

Jako nevhodna formulace je stejnym procentem pracovniki LB (12%) pojiméana

formulace Co pro tebe (miiZeme) miZe LB udélat/copak od LB potiebujes. Zptsobuje to
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pravdépodobné uZiti pluralu (neosobnost, formalnost) a v pozici beneficientu nebo subjektu
instituce LB (anonymita, zastupnost). Touto replikou se v etném zastoupeni hovor zahajuje,

stejné jako replikou Slysime se, ktera se stejn€ jako vySe zmin€né v nevhodnych replikdch

objevila také, i kdyZ pouze jedenkrat.
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VI. SHRNUTI VYSLEDKU Z ANALYZY NAHRAVEK

6.1 Efektivni psychologické a jazykové strategie

Analyza nahravek se ukézala jako vhodna metoda pro jazykovy vyzkum. Na situacich
e
vpraxi dokazala existenci fady jevl, které byly zminény v predchozich teoretickych
;f—)'/clTod—iscich a poukazala na neodlutitelnost psychologickych a jazykovych vlivil, které
v pribéhu komunikace s mladym €lovékem v ,krizi“ plisobi se vzajemnou propojenosti.
Na zéaklad& ptedchozi teorie a analyzy nahravek je mozZné vyzdvihnout n&kolik bodd, které se
zdaji byt pro telefonickou krizovou intervenci stéZejni.

Zatimco projev volajiciho mize nabyvat riznych rozméra (konzultanti o&ekavaji, Ze na
LB miZe zavolat klient v placi, ve vzteku, smutku), konzultant je v roli toho, kdo takovy projev
akceptuje, chape, rozumi mu a pfi tom vyslovuje slova uznani, podpory, pochopeni: rozumim
tomu, si opravdu hodné statecnd, to se ti nedivim.

Plynuly a provazany priibéh hovoru vyZaduje aktivni a empatické naslouchani, které se
po jazykové strance projevuje vhodnymi kongaktovymi Casticemi (zvukovym ekvivalentem
ptikyvovani), jako hmm, aha, které by mély Wt viazovany do kontextu co nejsmysluplngji (po
jednotlivych vypovédich), ne uprostied, coz ani spise rusivé nebo jako automatismus.

Jako dileZita a zasadni je segmentace, zvIasté pokud si je konzultant védom, Ze jeho

klienta. S tim souvisi i frekvence a délka pauz mezi jednotlivymi vypovédi, které by nemély
byt pfili§ dlouhé¢ ze strany konzultanta — pisobi to bezradné (v pribéhu rozhovoru ¢.4, kap. IV
dosahla domy 18 sekund). Pokud mé konzultant diivod mléet, mé&l by tento déivod
volajicimu sdélit. Pokud je ticho pouze ze strany volajiciho, m&l by konzultant tento stav
reflektovat — viz tabulka &. 7, kap. V.

Velmi zajimavou funkci, kterd ov§em v rdmci LB mizZe hrat znaénou roli, je intonace —
patfi k individualni vybavé kazdého konzultanta. Nékdo se vyznaduje vyrazné stoupavou,
»zpivanou®, nékdo monotonni. Z nahravek rozhovorl je zfejmé, Ze pro potteby prace s détmi
v krizi je pfihodné&jsi modulovat hlas (mirn€ ptehanét), nebyt ani potichu, ani nahlas, znit
pokud mozZno optimisticky.

Nejéast&ji uzivanou strategii TKI je reflektovani stavu klienta, rekapitulace — lépe spise
parafraze (posouva hovor dal). Vrozhovoru &. 4, kap. IV jsme svédky pfili§ rozsahlé

rekapitulace, kterd vyzniva strategicky spiSe naprazdno (konzultant zrekapituluje, ale nenecha
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prostor k reakci tfa poklada ihned otazky zcela jiného razu, a to hned ngkolik) : jol= hele
podivej  ja to zkusim jenom néjak v rychlosti shrnout| ty si Fikala| Ze nesndsis jak se tam
musi§ jakoby badt] Ze se tam cejtis jako hodné Spatné kviili tomu nebo nevim jestli je to jenom
kviili tomu ale Ze je to hodné kuli tomul= Ze do tebe hodné rodice tlacej killi Skole? a ted.si taky
Fikala, Ze se tam nechce§t vrdtit, Ze se tam bojis|= tak mohla bys mé Fict jak je to s tebou
ted’kat O Kde ted'ka jakoby tFeba jsil jak se cejtist a co se déje| O

K tomu je tfeba dodat, Ze pfedevdim konzultanti by se méli snazit dodrZovat principy
kooperace (ve vySe uvedeném piipadé zasadu kvantity, a zpdsobu), aby klienty nezahltili,
popripadé se snazili vyhnout i cizim vyraziim (viz rozhovor &. 1), pii jejichZ uziti konzultant
poruduje maximu zpusobu a riskuje mozZné nedorozuméni s klientem. Aby se konzultanti
vyhnuli poruSeni maximy kvality uvozuji svou rekapitulaci nejéastéji replikou takZe jestli tomu
dobFe rozumim.

Ve svém vyjadfovani se konzultanti vyjadfuji vyrazy signalizujicimi nizky stupen
pfesvédceni, aby dali prostor pro moZnou reakci volajictho ( a vyhnuli se manipulaci) jd nevim.
(V pripadé kap. IV, rozhovor €. 2 tykajici se Sikany konzultantka ale vhodné uzila formulace
vysoké jistoty: na to nemaj prdvo.) Pro hovor je vlastné dost typické, Ze konzultant pfemysli
nahlas — dava najevo své pocity, aby rozhovor byl autenticky, aby v sob& v ramci hovoru nic
nepotlatoval. UZiva postajové predikaty tak se mi zdd jako kdybych slySela takovy trosku
nastvani, ja ti tedka troskulnerozumim?ity si Fikala Ze, mé to pFijde ZVLAStni| %e nebo
predikatory signalizujici aktivitu konzultanta a reflektovani volajiciho: jd si Fikdm, Ze, tak
slysim?t Ze, pfemejslim1.

Vysoky vyskyt aktualiza¢nich adverbii: Co téd’kons potfebujes potvrzuje hlavni zasadu
TKI — vé&novat se tomu, co se d&e ted’ (nebo co se délo, Ze je ti tak, jak ti je). Konzultant by
nemél problém fesit pfili§ do hloubky, na to jsou psychologové, ne LB.

5\ Ke zjistovani okolnosti konzultant uZiva ptevazné otevienych otazek miizes mi to néjak vic
popsat?, jak ti v tom je, nevim co to jakoby znamend nebo jiZ vy$e zminéné parafraze (takZe
jestli tomu dobfe rozumim), které jsou kladeny se zamérem zjistovat, aktivovat volajiciho,
nabizet mu moznosti.

V nasledujici kapitole je podrobné&ji charakterizovana stylistika projevu konzultanta LB.
Pro porozuméni vyrazim pronaSenych .volajicim se dotazujeme po tom, jak je vnima: Co fo

znamend, Co tim myslis.
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6.2 Stylisticka charakteristika
Stylisticka charakteristika hovord na LB ma tyto hlavni rysy:
6.2.1 Nespisovnost

Vramci LB by se jazykova charakteristika mluveného jazykového projevu dala
charakterizovat jako nespisovny, neformélni, ¢aste¢né pfipraveny i nepfipraveny, spontanni
komunikat, uZivajici ve znaéné prevaze nespisovnou ¢estinu, ktera se navic velmi pfizplisobuje
vyjadfovani a slovni zasob& volajiciho. Tyto znaky jsou do jisté miry dany tim, Ze mluveny
jazyk umoziuje reakci aktudlni, okamZitou a navic v rimci LB slouzi ke sdéleni divérnému ne
vefejnému, jak je tomu z v&tSi Casti u projevu psaného. Navic smysl mluveného projevu je
znaéné pomijivy, odkdzany na komunikaéni situaci oproti psanému jazyku, ktery ma ukol
uchovat, konzervovat dany projev.

Otazkou zistava, ¢emu by mél konzultant LB davat pfednost. Zistavat jako ve&tsi
autorita, jejiz sila se jisté zvySuje vybérem spisovnych prostfedkl a pisobit v podstaté jako
pedagogicky, vychovné pusobici pracovnik, nebo se vkazdé situaci dostavat na stejnou
.jazykovou vlnu“ jako volajici a pouZivat jazyk uZivany teenagery, jako se mi to zda u
rozhovoru €. 4 a 2 vkap. IV: to musi bejt drsny (neutralné by zné&lo jako nepfijemny) nebo
rodice do tebe tlacej kuli Skole (rodice té nuti), ktery ale nemusi byt srozumitelny naopak pro

volajiciho.

Komunikace v prostfedi LB a v mluveném projevu vibec se realizuje prostrednictvim

obecné &estiny, a to ve viech jazykovych rovinach.

6.2.2 Foneticka rovina

Foneticka rovina zastavé v telefonické komunikaci nesmirné dilezity informaéni zdroj

o psychickém a fyzickém stavu klienta.

Poznatky o intonaci:
Pro konzultanta LB je typické, Ze by mé&l mit hlasovou intonaci poloZenou ve stiedni,
klidné roving, hlasitost by méla byt spiSe nizsi. Rovnéz tempo by se mélo udrZovat na stejné,

pomalé¢ drovni, nepfizpisobovat se rychlému, ptipadndé zmatenému volajicimu.
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Charakteristikou komunikace na LB je pravé prace shlasem, jakoZto dileZitym
nastrojem telefonické komunikace. Typické je asté stfidani intonacnich vysek, ¢imz se docili
toho, Ze projev vyzniva jako jakési ,,zpivani*. Je to dano pravdépodobné snahou konzultanta
byt pro dit¢ (zvlasté¢ mladsiho v€ku) srozumitelny ve svém komunika¢nim zaméru, takZe
dospélému muzZe takova komunikace pfipadat jako pfehravana. Navic tim konzultant miiZe
davat najevo vétsi naklonnost. Typickou intonaci je stoupava, stoupavé klesava, a to i v pfipadé
otazek. Velmi terapeuticky u€innym nastrojem pro TKI je i barva hlasu.

Na zékladé¢ sly$enych zvukovych prostiedkii usuzujeme &asto také na stav klienta. Hlas
zesiluje mluv¢i, ktery se chee dostat ke slovu, ale 1 ten, kdo se ho nechce vzdat. Se zvySovanim
hlasitosti se obvykle zvySuje tempo feci, pauzy se vyskytuji malo. P¥i zvy$ené emocionalité se
také zvétduje vyskové rozpéti v melodickém pribéhu fedi. (O. Miillerova — J. Hoffmannova,

1994,5.83) L —

Nedbala vyslovnost pri realizaci souhlisek:
» kraceni podléhaji nejcastéji samohlasky 7, d, i — prosim, uplné
» dlouZeni samohlasky — pridu

= dale se projevuje UZeni hlasek é v i — v koncovkéch i uprostied slov

Nedbala vyslovnost nebo vynechana realizace samohlasek:

= lexikalizované podoby zdjmen a pfislovci, u nichZ je souhlaska # zaménéna souhlaskou
d —tendle

= typické ptiklady slov, kde se nevyslovuji na zalatku slov souhlasky: j, vz: dycky,
menuju,

= nekteré skupiny souhlasek se v mluvené cesting 1isi od spisovnych v jednotlivych
slovech — lepci

» slabi¢né / se nevyslovuje v koncovkach pfifesti minulého — nes, u 3. osoby, pl. se
nevyslovuje i/ — volaj

Uziva se protetické v: vona, vokno

Kviili nedbalé vyslovnosti nebo vynechané realizaci jednotlivych hlasek mtize dochazet

k nedorozuméni.
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6.2.3 Morfologicka rovina

I v roving morfologické sledujeme, zda se projevuji typické rysy obecné &estiny

vinst. pl. viech rodi substantiv se objevuje koncovka — ema, ama, ale i u viech
sklotiovanych slov (velkejma, tFema...)

u maskulin Zivotnych v lok.pl. se vedle koncovky — ich vyskytuje koncovka — dch — o
spoluZadkdch

uzivaji se nekodifikované tvary vzniklé zménou y na ej v koncovce (blbej, néjakej) i
v kofenu slova — typ cejtit, tejden, bejt

pfipojovani vyznamové prazdnych sufixi u adverbii a pronomin. rohlencto, rychlejc

co se ty¢e slovesnych tvart, zvlast€ u slovesa byt se dava pfednost nespisovné variant& bysme
misto bychom, zahla (vynechano kmenotvorné nu — zahnula). Dale nachazime vyznamové
prazdny sufix s, vznikly na zaklad¢€ ztraty vokalizace (piivodné jsi), ktery se nasledné ptipojuje
k vyznamové a morfologicky bliz§imu vyrazu (obvykle slovesu): Fikalas (misto fikala jsi), jaks

to myslela (jak jsi to myslela)

U nékterych konzultanti ov§em pievazuje i spisovné vyjadfovani (viz rozhovor &.1, ap.

IV): po nékolikdté, dodrzuje koncovky adjektiv aj.

6.2.4 Lexikalni rovina

vedle l(ovorop’cch vyrazi, které se v ramci ﬁovonjl/ﬁyskytuji nejvice (zemdk, déjak,
kamoska) se projevuje i univerbizace (jednoslovny prot&jsek viceslovného spojeni,
napt. linka). Déle jsou to synonymni podoby vyrazd spojenych s povidanim: popovidat,
probrat, vyresit. Mohou se objevit i méné& &asté vyrazy, vice specifické pro mluvu
dospélych nebo pro slovnik uZivany na pracovidti LB: centrdla, komunikace,
vychodisko..., u kterych neni zcela jisté, Ze by jim klienti rozuméli —
vysoka frekvence vyznamove€ neurCitych vyrazi typu sidkej, takovej, jako, néco, nékdo,
néjak, tak ndk, asi, moZnd néjakou cestu néjaky kompromis — predeviim z diivodu
nejistoty ucastnikti rozhovoru

hodnotici vyrazy — adjektiva, adverbia miry: trosicku, blby, jiny, adjektiva vyjadtujici

zménu stavu, situace: Stasméjsi, lepci, lip, fakt (intenzifikace), hriiza, hotovd (vyfizena)
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(expresivita), vulgarni vyrazy (idioti), zjejichz vyskytu mbZeme usuzovat na vliv
dospélych, ktefi predevsim VaTaamich virazi uzivaii.

= kontaktové (registralni) vyrazy: vi§, hmm, jo, hele, tak, jo, aha, jasné signalizuji
aktivni ucast obou komunikantt, jejichZ vyznam muze vyt navic dobarven specifickou
intonaci — pfekvapeni se stoupavou, pochopeni se stoupavé klesavou, aj. Spravné
,hmhani“ dokaze vést klienta ke spontannimu vypravéni svého problému bez
nadbyte¢nych otazek. Naopak#iv;?razy pronaSené Usecné a vyhruzné puasobi jako
manipulace. Castice no jo, co konzultant pfili§ nepouziva, protoZe plisobi sugestivnim
dojmem

= nepopiratelnou sou€asti mluvenych projevil jsou vycpavkové, vyplitkové a parazitujici
vyrazy, které jsou typické pro idiolekt (mluvu jedince) — jakoby, jako, tedy, teda,
prosté, vlastné

= atributivné uzité zajmeno (ten, ta, to, tenhle, todlencto...)

Dale se k lexikalnimu projevu konzultant vyjadiuji ve vyhodnoceni dotazniku v piiloze &.

2 u otazky €. 6.

6.2.5 Syntakticka rovina

,»S mechanismem stfidani mluvéich souvisi i mechanismus realizace oprav (ty jsou pro
nepiipraveny mluveny dialog charakteristické; mluvéi se pieiekne, vyjadii nepfesnég, netiplng
atd.; v zajmu partnerova porozuméni je Casto tieba, aby se opravil).“ (J. Hoffmannova, 1997, s.
51)

Opakovani se vyskytuje jak ze strany konzultanta, tak i volajiciho, v&t$i mira opakovani
se ale objevuje u volajiciho, ktery se navic nachédzi v uréitém stresu, zatimco konzultant ma
v&tsi ¢as promyslet své repliky.

Zpresiiovani, zdiraziiovani a dopliovani informace zpisobuje tvorbu osamostatnénych
vétnych &lent, které v konstrukei vypadaji jako vypovédi naznatené zménou v intonaci
(poklesem nebo stoupanim).

Aktivni pfitomnost adresata plsobi na syntaktickou strukturu napi. hojnosti a
mnohotvéarnosti apela¢nich syntaktickych prostfedkd. (M. Cechova a kol., 2003, s. 162) Tyto
prostiedky (&astice, spojky, pfidatné vyrazy a konstrukce) mohou vyznamové odstinit

pronaSené reaktivni repliky. Castice no a hele signalizuji nejcastéji navazovani v fedi, jeji
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zalatek, ale i ukonCovani a opakovani. Zaroven maji i platnost kontaktovou. (O. Mullerova — J.
Hoffmannova, 1994, s. 77)

Slivko no miize vyjadfovat souhlas, tak i nesouhlas s obsahem ptedchazejici repliky —
namitky: No a jakou mds predstavu, co budes délat? Vyraz no se &asto poji se slovem tak a
muZe slouZit jako opérny vyraz repliky nebo signalizuje jakousi pipravnou fazi proneseni
repliky.

Misto vét volime pro konstruovani struktury hovoru vypovédi proto, Ze ¢asto nemusi
mit ani podobu véty, ale podobu konstrukce nevétné, eliptické, pfidatné atd. (O. Mullerova — J.
Hoffmannova, 1994, s. 22)

NemozZnost promySlet si realizaci odpovédi vét§i dobu doptedu ovliviiuje n&které
formula¢ni zpiisoby: neukon¢enost, nedoformulovanost, zkratkovitost, nevyjadienost logickych
vztahl, vznika tak naptiklad tzv. vySinuti z vétné vazby neboli

anakolut: Vi§1 ja nevim) jestli by ji $lo prekecat| moznd, by bylo dobry1 kdyby sme se
tFeba = Ze bychom se spolu mohli zamyslet? jestli je tFeba mozZny udélat néjaky kompromis 1
tFeba z tvy strany =; aha = Fikdm = no = povidej1*; jinak = to zase ne Ze bych chtéla utikat z domu

Dale:

elipsy, eliptické vypovédi: ale takhle jinak to zase ne, jd zndm jednoho kluka tdmhle
ve valmezu| k tomu by se dalo tieba = von bydli ve skvotu =

apoziopeze: jd nevim| ==

vsuvka: jd se pFizndm, nevim

kompletace — osamostatnény vétny <&len nebo vytyéena konstrukce, kdy
vychodiskovou &ast nebo jadro dodatkové pri€lenime (M. Grepl — P. Karlik, 1989, s. 333):
hmm a ty hele co bys v tuhle chvili potFebovala| O mé pFijde Ze jestli si fakt jakoby néco snédla
1 ja nevim co to viastné bylo| néjaky praskytO

Ve sttednim rodu tvar to a zdjmeno on ma ve vypovédich i naladovou funkci—
zddraziiovaci a navazovaci — To ho neznds... ukazovaci zajmena v pozici atributu— fy
funguji jako opérna, retardacni, vypliikova slova v textu (Sgall, P. — Hronek, 1982, s. 67): To

Jjako musim Fict mé to prijde ZVLAStni; jako to mds pravdu. (rozhovor ¢.2, kap. IV)

Slovosled

Jednim z dal8ich syntaktickych vyrazovych prostiedkd, ktery nam (nejen) v mluveném
projevu napomahd rozliSovat znamou &ast vypovédi (téma) a kontextové nezapojenou, novou
(jadro vypové&di), je slovosled. (P. Karlik a kol., 2001, s. 633). ,Slovosled je v esting

motivovan piedevsim potiebami aktuédlniho vétného &lenéni. (M Grepl — P. Karlik, 1989, s.
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322). Z toho vyplyva, Ze uspofadani vétnych &lenti ve vypovédi je plng zavislé na aktuélni
komunika¢ni situaci — kontextu (M. Grepl — P. Karlik, 1989, s. 319), na nasem komunikaénim
zdméru, na co ve vypovédi klademe vétny diraz (v rozhovorech je vyznacen velkymi
pocateénimi pismeny): a TEDka = prosté ja tam uz potfeti nemiizu jit; musim od taty sehnat
prachy na to; no ja urcité to nemiiZu takhle rozhodnout. Takovym vypovédim navic dodava na
dynamice umisténi intonacniho centra (vétSinou stoupavého — viz rozhovory), uZiti a postaveni
tzv. modifika¢nich &astic (prosté, prece, vlastné, teda, ale aj). (P. Karlik a kol., 2001, s. 637)

Piiklad: se to tedka NOsi pupky venku |to je HEzkylchlapiim se to libi|=jd to nedélam? kuli

chlapiim| ja se v tom prosté cejtim dobre

Koheze

Ke spojitosti (kohezi) rozhovorl pfispivd fada vyrazovych prostiedki. Napomahaji
vytvéfet souvisly — kohezni text (rozhovor), jehoZ repliky na sebe navazuji.

»Prosttedkem vyjadieni jednoty mulZe byt spojovaci vyraz obdobny jako u spojeni
souvétnych, ktery se tim méni v navazovaci &astici“ (M. Cechova a kol., 2003, s. 87): Tak
slysim?t Ze se stalo docela hodné véci najednou — vyraz tak.

O tom, Ze je text kohezni, sv&d¢i i nadmémé uziti deiktickych prostfedkd jednak
kontextovych, napf.: vona (odkazuje na matku) a situaénich: misto toho, ted: atd. Slouzi
k udrZzovéni a ujasfiovani kontextu, k poukazovani na totéZ téma (k referenci), problematiku
daného rozhovoru klient — pracovnik LB. (S. Machova — M. Svehlova, 1996, s. 134)

Ke kohezi slouZi i kontaktové vyrazy (no, vis...) — a rekapitulujici souvéti — ,,odkazy
k tomu, co piedchazelo, co bude nasledovat“ (M. Cechova a kol, 2003, s. 87), zvlasté pokud
jsou uvadény konektorem rakZe (prace s t€ématem a rématem).

,wJednoticim prvkem je i uZiti synonym®, parafrazovani feceného, uziti zobectiujicich,
shrnujicich vyrazi (napfiklad v rozhovoru ¢.1 uzije konzultantka poté, co klientka vyjmenuje
viechny ,,potize* v komunikaci s matkou, vyraz konflikty) ,,zvukové prostiedky — sila, vyska

hlasu, tempo, pauzy, snad i barvy hlasu* (M. Cechov a kol., 2003, s. 87).
6.3 Manipulace

Manipulaci myslime takové jednani (védomé i nevédomé), jehoz cilem je pfimét jiné
osoby k tomu, aby proti své vili pfijaly stanoviska a argumenty, které jsou jim predkladany. (S.
Machové — M. Samalova, 2005, s. 65) V komunikaci se manipulace projevuje ¢asto jako skryty

pokus o neptimé fizeni druhych (funguje na bazi sugesce). Na LB je toto jednani spjato s cili
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volajiciho zlepSit si sebevédomi, zastra$it nebo zesmé3nit konzultanta. K tomuto jevu také
dochazi, pokud volajici nechce fesit problém vlastnimi silami, ale slySet radu, feSeni
vychazejici z vlastni zkuSenosti konzultanta.

Manipulace je pocitovana konzultantem jako n'éco nepiijemného (vnitini konflikt), co
ho zbavuje svobody rozhodovani a vyjadfovani a co poruuje pravidla slusného chovani. (M.
Pospisil, 2007, s. 24)

Na LB dochazi k navazani uritého vztahu (diky intimnéj§imu sdileni nez v b&zné
komunikaci), a proto n&ktefi volajici podlehnou zdani, Ze vznika vztah na Grovni kamaradstvi.
Za¢nou se chovat vice familiérné, uZivaji kontaktové vyrazy, ptaji se na soukromé otazky. To
vede paradoxné k odméfenéj$imu jednéni ze strany konzultanta. Ten se stava pasivngjsi, uziva
strategii gramofonové desky (opakovani téhoZ vyroku, viz niZze). Odmitnuti pozadavku
volajiciho ov§em znamena mafeni strategii manipulatora a €asto vede k vyprovokovani Gtoku

na konzultanta. V tuto chvili ale hovor ztraci Ucel a konzultant se miize s volajicim rozlougit.

Charakteristika manipulatora

Vsechny niZe uvedené strategie manipulujiciho se snazi vyvolavat pocity viny a soucitu.
Manipulyjici pracuje pfedev§im s city manipulovaného. Vedle niZe zminénych verbalnich
prostiedkil, uZiva manipulator fadu nonverbalnich prostfedkii, v ramci telefonické komunikace

se jedna ptedevdim o praci se silou hlasu. ,,Manipulator hovofi bud’ hlasit&ji nebo tiseji nez

Manipulatori

» agresivni: vyvoldvaji strach, uzkost: Vy mi teda neporadite|jotO, vyvolavaji nadmérné
obavy, starosti: Jd se zabiju!; vsugerovavaji, jsou otevien& agresivni, kfi¢i, nadavaji,
vyhrozuji, vy&itaji: 4 k Cemu tam teda ste? aj.

= pasivni: pisobi na svédomi konzultanta, lichoti: faki ste dobrd, fakt ste mi pomohla
(rozhovor €. 1 kap. IV), pfedstiraji icelovy smutek, zaryt¢ ml&i, vyuzivaji laskavosti a
soucitu druhych, pfedstiraji nerozhodnost, chovaji se neadekvatné situaci (iracionalng),

ponizuji se, placou, fitukaji, vzdychaji a ml&i

Strategie odolavani manipulaci
Z analyzy nahravek vyplyva, Ze nejast&jsi obavy u konzultantii vyvolava manipulujici

. R . . A e
klient. Na zaklad& vySe uvedenych hovori, zkusenosti konzultantt (vyhodnoceni dotaznikd v
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kap. V) a znabizenych strategii literaturou (S. Machova — M. Svehlova, 1996, s. 96)

doporuduji tyto strategie:

nejidinngj$i boj proti manipulaci ndm poskytuji pravidla asertivni komunikace, ktera
vychazi ztoho, Ze Clov€k v konkrétni situaci vi, co chce i co nechce, a umi to jasné,
sebejisté formulovat (S. Machovéa — M. Svehlova, 1996, s. 96)
umét fikat ne — toto pravidlo zcela jist¢ souvisi s Leechovym principem zdvofilosti, nejlépe
je ,,naoko* souhlasit, ale vzapéti souhlas vyvratit (viz rozhovor &. 3 kap. IV):
14 jasné|= a vy byste mi mohla s tim tdatou néjak poradit] O
K vi§1 viastné) ja tady sem presné vod toho| jol ne uplné teda vod téch rad ale
vod toho abysme tfeba probrali
striktné odmitneme, postavime se za autoritu instituce —,,my*
14 a vy se menujete jak1O Ze bych vds jako=
K my tady svoje ména nerikame) miiZes si tady povidat s kymkoliv s néjakou tieba
moji kolegyni = nebo kolegou|
14 ale jako prezdivkul ja vam tam nechdm vzkaz pustili mé nepustilil koncert byl
dobrej = nebo tak)
K kdyz znovu zavolds na linku bezpecit dovolds se na centrdlut a kdyztak mizes
nechat vzkaz na ty centrdle)
konzultanti LB vétSinou voli strategii ,,poskozené gramofonové desky* (S. Machova — M.
Samalova, 2005, s. 103) — doporuéuje se opakovat neustale tyZ vyrok, ¢imz davame najevo,
Ze na ném trvame — viz rozhovor &. 1 kap. IV:
14 co myslite, Ze ji prekecal O
K Tak ja nevim| ja ho neznam| — okamzita reakce
V Ale bylo by to dobry| colOkdyby ji jako prekecal |O
K opravdu NEvim|, jestli ji se mu podari pfekecat] nebo jestli ta mama se nechd?l
ja je NEzndm|
klademe upfesiiujici dotazy, pokud manipulator napiiklad ,ml%i“ snaZime se oddélit
podstatné od nepodstatného
predestirame neporozumeéni
manipulaci ignorujeme, pfedlozime vlastni nazor (rozhovor ¢&. 3 kap. IV): vono je to téky s
néjakejma tipama, to ted’ neni uplné to podstatny
Rozhovor €.1: vi§T tézko asi Fict] kde uiplné je ta pravda| kadej z vds mdte ted’ka na to
jiny ndzor| ty i tvoje mamal ja tady téZko miizu hodnotit) kde je viplnd pravda, jo: 1 jd =

vis, ja uZ jsem ti Fikala, Ze ja to nechci hodnotit
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= oteviené, jasné€ a zieteln€ oznalime manipulatoriv projev za manipulaci, pojmenujeme
prosttedky, kterymi se ji dopoustél
- pokud klient v manipulaci nepfestava, mizeme rozhovor prerusit
- dovednosti pozitivni komunikace doporuduji také sd&lovat viechny myslenky, pocity,
argumenty toho, co tvrdime
* nazory, postoje, hodnoceni pfedpokladdme ve formé& navrhii, v Zadném pripadé jako

rozkazy

Vyhodnoceni dotazniku pfineslo souhrn dalSich moznych obrannych strategii zamé&tenych
predev§im na dotazy tykajici se soukromi, na které dotazovany nechce z urgitych divoda
odpovidat. (viz kap. V) Nej¢astéji uvadéna reaktivni replika je kombinaci ddvodd, pro¢ nechce
doty¢ny odpovidat, a nabidek k rozhovoru nad situaci dotazovatele (volajiciho), vyzdviZeni

dtlezitosti odlisné situace toho, kdo se taze.
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VIIL. ZAVER

Tato prace byla zaméfena na ziskani poznatki o komunikaénich strategiich a stylistice
projevu konzultantli Linky bezpeCi pro déti a mladez. Zpracovani problematiky vykazalo
vzdjemnou a neodlucitelnou propojenost jazyka s psychoterapii. Prace vystihuje podstatu
projevu konzultanta LB a umoziiuje doporucit korekci jeho projevu do budoucna. Ukazuje, Ze
jazyk (nejen na LB) je Zivy a vyvijejici se, a proto se nabizi k dal$imu zpracovavani a
zkoumani.

¢!

Na teoretickych zakladech bvly Zkoumany skute¢né jazykové projewy-ygastnikd TKI na
LB/prostf@aiqtvim analyz nahrayek/telefoeqickych hovort. Postoje a reakce konzultantﬁﬁi
v naznaenych situacich a jejich individudlni pouZivané vyrazy byly zkoumany také
dotaznikovou metodou.

Konzultanti LB se Fidi nacvi€enym zplusobem vedeni hovoru tak, aby vyhovoval
principim telefonické krizové intervence. Analyza autentickych materialt ukazala, ze i pfes
urity predepsany formalni ramec kazdy konzultant pouziva sviij individualni projev. Vysledky
ukazaly, Ze to souvisi s Zivotni minulosti kazdého jedince na Lingg bezpeti, s osobnostnim
zamé&fenim a specializaci v profesni orientaci daného pracovnika LB, kterd vyznamné ovliviiuje
jeho slovni zasobu a vyjadfovani.

Prace také prokazuje skuteCnost, Ze v kazdém oboru se vyviji odborny jazyk a neni
mozné jej zkoumat oddé€len€ od problematiky daného oboru. V pfipadé Linky bezpeti se jedna
o psychoterapii a poradenstvi, kde je mluveny jazyk hlavnim nastrojem.

Jazyk pracovi$té Linky bezpeti je nepochybné ovlivnén jeho hlavnim Gdastnikem —
dit¢tem a prosttedkem komunikace — telefonem a uUlelem jazyka, pomoci v krizi. Jako
strategické pro telefonickou krizovou intervenci pro déti se ukazalo zvolit takovy komunikaéni
kod, ktery by splnil vystizné dorozuméni s volajicim, tzn. vyjadfovat se adekvatng dle irovné
volajiciho (neutrdlni slovni zdsoba sprvky slangu — piibirat vyrazy volajiciho, volngjsi
syntaktické konstrukce, omezeni cizich slov, zpétnovazebni kontrola, zda dité¢ pochopi smysl
vyroku konzultanta). Z toho vyplyva, Ze prace konzultanta Linky bezpeéi predpoklada uréitou
dovednost komunikovat s mladym ¢lovékem.

Jazykova rovina zkoumanych vzorkt projevi na Lince bezpedi a odpovédi v dotazniku

se ukédzala spiSe jako obecna, n€ktefi konzultanti vsak hovofi kultivovanéji, nebo dokonce
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spisovné. Neprokazalo se, zda by mira spisovnosti — nespisovnosti v jakémkoliv smyslu
ovliviiovala ucel hovoru. Ukazalo se, Ze charakteristickym rysem vypovédi konzultantd
telefonické krizové intervence pro déti je vyrazivo s nizkym stupném piesvédéeni (napk.: ...asi,
...jakoby, ...moZn4) a nepfimost vyjadfovani.

Povazuji toto shrnuti dat za moZnou inspiraci konzultantim LB pro vedeni jejich
dalsich hovora. Budou mit k dispozici tuto praci véetné jeji statistické ¢asti. Ne proto, aby
ménili svlij postup pfi komunikaci, ale aby pfemysleli tviréim zpisobem nad moZnostmi
zdokonaleni, snazili se neustdle obohacovat sviij projev, a tim se vyhnuli pocitu ,,vyhofeni®,
stereotypu v praci. Vyzkum navic ukézal, Ze nejéetn&jsi repliky ve své podobé oznauje jina
¢ast konzultantl za nevhodné a snazi se jim v komunikaci s détmi dokonce vyhybat. Napftiklad:
Jak se ted citis?; Co pro tebe Linka bezpeli miiZe udélat?; DrZim palce. PovaZuji za p¥inosné
se timto jevem zabyvat v budoucnu a podrobnéji rozpracovat jeho pii¢inu.

Pro budoucnost dal§iho zkouméni bych jako nejvhodné&jsi vidéla uskuteénéni
interakéniho vyzkumu ve Skolach, ktery by zjistil, jak spolu déti a mladez fe$i problémy, a
vysledovat, jakym replikdm by vramci komunikace na LB davaly ptednost. Jako ptiklad

vhodnych replik miize poslouzit vyse uvedeny ptehled promluv v ramci hovoru na LB.

Vyuziti diplomové prace ve vyuce:

Klasifikace takto ziskaného materialu umoziiuje efektivnéjsi zptisob ptedani zkusenosti
v pozd&j§im didaktickém vyuZiti. Nastinila jsem i typy hovoru, které mohou byt obtizné
(manipulace, Sikana), a jak se s nimi riiznymi zpiisoby vyrovnavat. S takovouto problematikou
se potykaji i ¢eské Skoly, domnivam se proto, Ze by se n&které kapitoly daly upravit a pouZit
pravé pro didaktické ucely.

Ve vyuce Ceského jazyka by se n&které pasaze mohly aplikovat v hodinach
komunikaéni vychovy, naptiklad k nacviku asertivnich technik pro odolnost vi¢i manipulaci
nebo pro vytvafeni jazykovych strategii pro feSeni problému v hoding. V neposledni mife mize
inspirovat i jazykové hodiny pro stylistickou analyzu textu v hodinach slohu, uvédoméni si

odlidnosti projevu nespisovného od spisovného v hodinach mluvnice atd.
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VIII. SEZNAM ZAKLADNICH POJMU, ZNACEK A UMLUV

Asociaéni pokus — pokus zjistit, co ma dotazovany spajené s uvadénym vyrazem (co se mu
vybavi, kdyZ se fekne...)

Dialog — termin ozna¢uji komunikaci dvou a vice lidi

Hovor — vysunuje do popfedi neurcitost, neukongenost, termin na Lince bezpedi nejéastéji
pouzivany — narozdil od konverzace, ktera je nezdvaznou, samotcelnou komunikaci, ma urgité
téma

Emoce — emo¢ni stav klienta Linky bezpeéi ovliviiuje komunikaéni situaci

Intonace — kombinace sily a vySky hlasu, diilezity paralingvalni prosttedek TKI

Klient — volajici dit¢ na LB

Klisé — ustaleny, casto opakovany, otfely slovni obrat, dany uréitou konvenci, pronaseny
pravidelné v ur¢ité fazi v komunikaci

Komunika¢ni situace — je aktudlni vztazny ramec: s kym, kde, kdy, o ¢em, jak a pro¢ a
s jakym u¢inkem komunikujeme

Konzultant (linkaF) — pracovnik Linky bezpeci

Konverzaéni analyza — analyzuje princip a prubéh st¥idani replik v dialogu

Krize — obtiznd Zivotni situace vznikajici nejcast&ji jako diisledek stietu Zivé bytosti s n&jakou
piekazkou

Krizova intervence (KI) — druh odborné prace s ¢lovékem, ktery se octl v krizové situaci
Linka bezpe¢i (LB) — pracovisté poskytujici telefonickou pomoc détem a mladezi do 26 let v
,.krizi“

Manipulujici/manipulativni klient — klient uZivajici technik manipulace, napt. vymaha feseni
krizové situace na konzultantovi, dotazuje se na soukromi konzultanta, komunikace s nim je
asto nepfijemna

Mluvni akty — fe¢ové akty, které jsou pronaseny s uréitym zamérem

Pragmaticka analyza — analyzuje pragmatické aspekty komunikace

Pragmatika — véda zabyvajici se uZivanim jazyka v komunikaci, vztahem znaki k jejich
uzivateli

Problém — obtizny stav nebo otazka k feseni

Princip kooperace — pfedpoklad k veskeré ,,smyslupIné“ komunikaci (H. P. Grice)

Psychoterapie — odborna metoda pfinaSejici moznost zmény v klientové prozivani a chovani
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Rozhovor — cesky pieklad slova dialog, vyznam &eského slova je ale uZ§i a konkrétn&;si
Replika — zékladni jednotka dialogického textu

Slang — soubor slov a frazi uzivanych skupinou lidi spjatych stejnym zajmem, profesi
Telefonicka krizova intervence (TKI) — druh odborné prace s ¢lovékem, ktery se octl
v krizové situaci prostfednictvim telefonu

Zakazka — slangovy termin LB, vlastné jiny vyraz oznalujici téma hovoru s klientem

Zdvoftilostni maximy — strategie usnadiiujici prib&h komunikace

Seznam znacek pouzivanych v transkriptech rozhovora (O. Hoffmanova, 1992, 14)
* — pauza

1 — stoupnuti melodie

| — klesnuti melodie

O - otazka

! — dlraz (vlastni znacka)

: — prodlouZeni samohlasky

XY - velka pismena znaci zdiraznéni slabiky nebo slova

= — okamzité, az piekotné navazani na repliku partnera

K - konzultant LB

V — volajici

Umluvy:

1. Repliky uvadéné kurzivou a které nejsou vyjmuty z autentickych rozhovord, pochazeji
z dotaznikd, z literatury nebo z vlastni zkuenosti.

2. Vypovédi nejsou ukonceny teckou, protoZe nevime zcela jist&, jaky byl jejich komunika&ni
zamér.

3. Otaznik na konci vypovédi signalizuje komunikacni funkci tazaci, ne ukonéeni vétného

celku.
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X. PRILOHA

DOTAZNIK
Mili kolegové!

Zdravi vas vase ,spolulinkatka“ Jana Houskova. Napadlo mé&, Ze by v ramci mé diplomové
prace mohlo byt zajimavé zmapovat celkovy jazykovy slovnik Linky Bezpe&i. Moc Vas
prosim, zda byste mohli v&novat €ast z vaSeho vzacného &asu k vyplnéni nize uvedeného
anonymniho dotazniku. Vhodit jej pak,muZete do krabice na tramu u sluZeb.
Pfipominky piste prosim do dotaznikdlbudu jeding rada! Vysledky zvefejnim na nasténku. Moc
bych Vas také prosila, abyste sv€ vypovédi nepfevadéli do spisovné &estiny, ale psali opravdu
tak, jak je pouZivate.
Dotaznik:
1) Jsi a) muz 2) Vék:

b) Zena

3) Kolik let na Lince bezpeci pracujes?
4) Pokud mozno uved’te vasi specializaci ve vzd€lani nebo zaméstnani:

5) Prace na lince bezpeci obnasi i specificky slovnik — slang, ktery urychluje
komunikaci mezi vSemi pracovniky, vzpomene$ si na jakykoliv vyraz, slovni

spojeni, vétu, kterd se ti vybavi, kdyZ se fekne Linka bezpe&i? Napi$ alespofi 5
vyrazl — slovnich spojeni.

6) V jakych situacich vnimas svijj jazykovy projev na LB? (uvédomuji si to sama,
sly§im jiné formulace od jinych, nebo to viibec nevnimam, aj.)

7) Jak komunikace po telefonu na LB ovlivnila Tvdj jazykovy projev v
soukromi? a) z tvého dojmu

b)z odezvy ostatnich
8) Vadi Ti tyto zmény (,,deformace*)? Prog?
9) Napi$ n&jakd svoje oblibend slova — vyrazy, naptiklad misto ,,mam takovy

napad* iika§ ,mam takovou fantazii...., nebo jaka slova &asto pouZivas, napf.
prosté...
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10) Kterou vétou (miZe jich byt i vice)hovor za¢inas?

11) Kterou vétou (mize jich byt i vice) hovor kong&is?
ajje$té druha strana...©
12) Co teknes, kdyz klient mI¢i? (tvou typickou repliku)

13) Co teknes, kdyZ klient place?

14) Co teknes, kdyZ Ti nékdo v telefonu fekne ,ty kravo*?

15) Co bys odpovédél/a na otazku volajiciho: ,,a co byste délal/a na mym mist&?*

16) Co byste fekl na reakci volajiciho, ktery po deseti minutach hovoru fekne: ,,ja
sem si z vas délal celou dobu srandu...*

17) Je né&jaka formulace, né€jaky vyraz, véta na Lince, které pfimo nesnasis,
pfijdou Ti moc stereotypni, nevkusné, pouzije§ je jen nedopatienim?

18) Jaky vnima$ rozdil ve slovech problém, trapeni? Mas k tomu néjaka jina
synonyma?

19) Déla Ti nékdy problém nachazet vhodna slova pfi hovorech s détmi? (napt.
v hovoru musi§ nahrazovat cizi slova, ktera bézné pouzivas...)

20) Mate néjaké vysvétleni, pro¢ se na LB uZiva tfeba misto",Jsi smutny.
,, PFipada mi, Ze jsi smutny...“ nebo Zdd se mi, ze ...

21) Na zavér: co mysli§, ovliviiuje Tviij jazykovy projev a slovni zasobu nejvice?
Ozna¢ nasledujici zdroje stupnici 1 — 4, kde 1 znadi nejvyssi stupeti vlivu:

studium odborné literatury, kontakt s lidmi, &etba beletrie, sd&lovaci prosttedky
Dékuji za vénovany ¢as! ©
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Anotace

Jméno:Jana Houskova

Ndzev diplomové prace:Pragmaticka analyza simulovanych hovoru Linky bezpeéi
Rozsah:103 stran a jedna ptiloha

Vydano: Praha — ¢erven 2008

Diplomova prace se zabyva pragmatickou a stylistickou analyzou simulovanych
rozhovorli Linky bezpe¢i pro déti a mladez (LB). V ramci této prazské telefonické krizové
linky byl mapovan a hodnocen mluveny projev.

V prvni ¢asti je podavan vyklad psychologickych pojmu, jako je krize, krizova
intervence, které jsou pro pochopeni jazykové analyzy nezbytné a souhrn viech mozZnych
proménnych. které mohou mit na jazykovy projev a pracovnika LB vliv. Jedna se o
specifikum telefonické komunikace a o dorozumivani s mladym ¢lovékem v obtizné Zivotni
situaci.

Na zdakladé nahravek cvi¢nych hovorli na LB je provedena analyza, zhodnoceni a
uplatnéni psychologickych a jazykovych strategii (mluvnich aktd) pii praci s volajicim
mlads$iho véku. Klasifikace takto ziskanych dat umozZiuje efektivngjs$i zpusob ptedani
zkuSenosti v pozdéjSim didaktickém vyuziti nejen pro dalsi vzdélavani pracovniki, ale i ve
skolach.

Prace dokazuje vysokou individualnost a variabilitu projevi vech pracovnikii LB
navzdory jejimu institucionalizovanému pojeti a jednotnym principim telefonni krizové

intervence.

Kli¢ova slova
telefonicka krizova intervence, Linka bezpe¢i pro déti a mladez, konverza¢ni analyza,

pragmaticka analyza, stylisticka analyza



Svnopsis

Author:Jana Houskova

Name of the diploma work:Pragmatic analysis of practice talks of Safety Line
Size: 103 pages with one supplement

Delivered. Prague — June 2008

Diploma work deals with pragmatic and stylistic anaylisis of practice talks of a Safety
Line for children and adolescents. Its aim was to map and to valorize spoken speech in the
frame of telephonic helpline in Prague.

There is a interpretation of psychologic conceptions like a crisis, crisis intervention at
the first part. which are for understending of language analysis necessery and summary of
variables, which can influence language speech of consuitants of the Safety Line. I mean
specific of telephone communication and understanding with a man in difficult life situation.
Analysis, valorizing and exercise of psychologic and language strategies (speech acts) during
work with childeren is done on the basis of records of exercise talks on the Safety Line.

Classification of this way acquired data make more effective method of handover of
experiences in future didactic use not only for education of consultants of the Safety Line but
also in schools.

This work demonstrates high individuality and variability of speech of all consultants
of the Safety Line in spite of his institutional conception and uniform principles of telefonic

crisis intervention.



