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Priklady Spatné praxe (internetového poradce)

Zbynék Vybiral

Vsechno nase mezilidské ¢inéni je zalozeno na komunikaci s druhymi. Mizeme komunikovat
ku prospéchu nés obou ¢1 vice lidi, byt korektni, origindlni, pfesni, uzite¢ni. Komunikace ale
muze byt také Spatna: diletantska, mize uskodit, nemusi byt korektni, mize druhého zklamat.
Namisto pfesnosti ¢i promyslenosti mize byt odbyta, lajdacka. Namisto prospésSnosti
setkdvame se s komunikaci zavad¢jici a matouct, zhorSujici lidské vztahy, mame zkuSenost

s pomlouvanim, ofernovanim, shazovanim. Vedle vécného komunikovani existuje mluveni a
psani emfatické, provokujici, pobufujici. V odborné komunikaci jsme pak kromé
profesionéln¢ zvladnuté komunikace svédky intervenci nezvladnutych, jako jsou napft.
nemistné sugesce a podsouvani, dezinterpretace, laciné chlacholeni nebo snizovani
distojnosti.

Nase vyjadiovani, jakkoliv adresované druhému ¢lovéku, vypovida o nas samotnych. To plati
pro laiky stejné jako pro odborniky.

M¢li bychom si uvédomovat napt.:

e sv¢ predsudky,

e projekce a prenosy (kdy mame sklon fesit si fo své na ,, materialu “ nékoho jiného),

e vlastni, zpravidla rychlé a neopodstatnéné interpretace,

e volbu stylu (blahosklonny, lezérni, moralizujici, vychovavajici, znepokojeny,
starostlivy...) atd.

Interpersonalni komunikace odbornikti pfedstavuje velmi rozsahlou oblast, ve které je
potiebné ucit se (trénovat, nacviovat, zkvalitiovat dovednosti) tak, aby odbornik viibec
vykonaval svou praci dobfe. Jde o oblast, v niZ se také zhruba od 60. let minulého stoleti
dozvidame leccos z vyzkumu. Jeden priklad za vSechny: v poslednich letech se naptiklad
zkouma to, jakymi prostiedky projevuji odbornici ke kientovi mirnou agresi (neberou ho
vazné, davaji mu najevo antipatie, ironizuji jeho problém apod.). Pro tyto nuance v odborné
mezilidské komunikaci se zavedl termin ,,mikro-agrese®, jehoz vyuziti v souasné americké
psychologii a psychoterapii souvisi s detekovanim drobnych rasovych a kulturné ptehlizivych
projevi jak v kazdodenni, tak v profesiondlni komunikaci (Sue, 2007).

Na ptiklady Spatné praxe v komunikaci internetovych poradcti (€asto klinickych psychologl)
jsem v posledni dob¢ poukézal vicekrat. Napt. na X. mezinarodni konferenci o manzelském a

rodinném poradenstvi v Hejnicich v kvétnu 2010 nebo na 159. klinicko-psychologickém dni
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v Praze v bifeznu 2011. Piiklady $patné praxe v internetovém poradenstvi rozebirame také se
studenty psychologie v ramci jejich studia, a to ve dvou pfedmétech: v aplikované socialni
psychologii a poradenské psychologii zaméfené na manzelstvi a rodiny.

Chybné odpovédi a vaznéjsi profesiondlni (i etickd) pochybeni mizeme vidét na kontinuu od
nepatrnych po velmi zdvazné. Na jedné strané existuji dobré, pfimétené odpovedi. Nekdy
muze byt samoziejm¢ diskutabilni, zda nemohly byt napf. jesté o néco lepsi. Je v poradku mit
rizné ndzory a je v poradku reflektovat jemnou a pohyblivou hranici mezi tim, co sta¢i (aniz
jsme udélali chybu) a kde jsme mohli naptiklad udélat vice; mezi tim, kde jsme byli radéji
opatrni a zdrzenlivi, anebo jsme trochu zariskovali nebo se v detailu dopustili drobné chyby.
Na této strané kontinua nachazime napfi. zbyte¢né vSeobecné véty, fraze a frazeologismy nebo
klisé. Uprostied kontinua chyb se nachazi napt. pou€ovani ¢i projevy moralizovani. Na stranu
vaznych pochybeni mizeme umistit o¢erilovani nebo shazovani osob, o nichz tazatel jen
referuje, diagnostikovani ,,na dalku*, generovani jediného spravného postupu, tvrzeni, ze
problém nema jiné feSeni, nez jaké navrhuje poradce, nebo napt. vybizeni k agresi viici
klientovu partnerovi.

Neni snadné si to pfiznat, ale chyb, kterych se internetovy poradce miize dopustit, je
nepfeberné mnozstvi. Casto se chyby prostupuji — napi. obecné fraze je kontaminovéana
poucovanim apod. Pouc¢ovani né€kdy nelze odlisit od kvazi-terapeutického sugerovani ¢i dobie

minéného povzbuzovani apod.

Ptiklad obecnych frazi s ndznakem poucovani / sugerovani:
e A vérte tomu, Ze to je opravdu umeéni (,,zZit Stastné ) a ne kazdy to dokaze. K tomu je totiz
potieba si nekteré véci priznat a to miize taky pekne bolet. Zadna kralovska cesta v tomto

sméru neexistuje.

Ptiklad dosti banalnich klisé:
e Stava se, ze lidé obcas maji partnera a obcas jsou sami.

o VSichni jsme individualni, jedinecni a kazdého ceka néco trochu jiného nez ostatni.

Priklad poucovani az moralizovani:
o ... Myslim, Ze vas mél nékdo — nejlépe rodice, poucit o tom, co to znamend, kdyz se

takto chovate...



Kdyz tazatelka chtéla védét, jak se mé soustiedit na uceni poté, co v opilosti intimné stravila
noc s nahodnym znamym, poradkyné ji odpovédéla:
o ... Soustredit se na uceni neni ten nejvetsi Vas problém. Vétsi problém je Vase

zkuSenost a s tim spojend mordlka...

Ptiklad poucovani spojené¢ho s ndzorem poradce:
e VazZena a mila, nevera je totéz, jako sedét na dvou zidlich, Sidite se o jednoznacny

zazitek.

Chybné tivody odpovédi v internetovém poradenstvi (bohuzel jsou to realné tivody vyhledané
v poradnéch, nikoliv smyslené piiklady):
e Dobry den, opravdu po mné chcete to, co pisete? Triky? Ale fuj!

e Nevypada to dobre. Vas vztah je ve velké krizi.

Ptedpokladam, Ze se shodneme v tom, ze Spatn¢ komunikuje poradce tehdy, kdyz se dopousti:
vulgarismii, nelichotivé se vyjadiuje o osobach, které nikdy nevidél (v€etné tzv. nalepkovani
téchto osob — napf. partnerti), kdyz se dopousti diagnostikovani ,,na dalku* a jinych
nekorektnich produkti domnélé omnipotence; kdyz se vychloubd, mé sdm infantilni reakce
nebo ma sam sklon k hrani¢nich komunika¢nim projeviim (k idealizaci, hyperbolizaci,
zavrhovani, despektu, neadekvatnim generalizacim, ¢ernobilému vidéni svéta). Odsoudit
musime rizné, v ivodu zminéné mikro-agrese, jako jsou shazovani, ironie ,,na vrub

klienta®, povySenost apod.

Nékomu muze pripadat nemyslitelné, Ze se v praxi internetovych poradct mize setkat

s poradcovym vychloubanim nebo se shazovanim klienta. Anebo s infantilni reakci. BohuZzel

se s touto Spatnou praxi setkavame.

Poradce komentuje osobu, o niZ tazatelka referovala (pfitelkyni partnera):
*  Vyto tolerujete? Ji to nevadi, Ze Vam tim ublizuje? A jak si to ona predstavuje do

budoucnosti?

Priklad infantilni reakce poradkyné:
Pani Ludmila napsala, Ze Zije s manzelem 44 let a ze se porad miluji. Pta se, zda je to

normalni, protoze si precetla, ze podle dr. Plzaka to normalni neni:



o Lidunko, gratuluji vam a verim vam. Prala bych si vasi fotku, abych se na vas v praci

mohla divat.

Nabadani k agresi:
e Potiebuje upozornit trochu duraznéji. Asi uz nic nezkazite, kdyz si trochu ,,dupnete “.

o ystehujte ji. [= partnerku, ktera je muzi neverndal

Ptiklad neprofesionalni hyperbolizace problému:
V nasledujici ukdzce predstavuji vybér podstatné ¢asti jednoho dotazu z internetové poradny

jednoho ceského klinického psychologa (z biezna roku 2009):

,»Vazeny pane doktore, zajimalo by mé, jak se Ize vyrovnat s "nésledky" projevi cholerika.
Ve chvilich zlosti a vzteku padaji silné i vulgarni slova, po uklidnéni je mi feceno, Ze v
takovych chvilich ptece 1étaji slova bez pfemysleni a Ze je nesmim brat vazng... "vzdyt mé
pfece znas, vzdyt vidis jinak moji lasku..." JenZe kdyz je Cloveék v pondé€li krava a v Utery
laska a toto se pravidelné opakuje, oslabuje to po urcité dobé mé city. (...) Nas vztah neni v

pocatcich, mame jiz malé déti a spolenou piedstavu o budoucnosti. Dékuji.«

Takto vypadala odpovéd’:

o Cholerici pravda rychle vybuchuji, ale vétsina z nich umi své emoce ovladnout, kdyz je
na verejnosti, v zaméstnani ap. Predpokladam tedy, ze v zaméstnani nerika séfove
kravo, i kdyz si to o ni mozna mysli. Polozme si tedy otazku: Proc nerika ,, krdavo “ té,
kterou za kravu povazuje, a naopak vika ,,kravo“ Vam, kterou za kravu nepovazuje?
Za mladi jsem kydal prasata. To nejsou moc cistotna zvirata, ale presto rozlisuji
misto, kde spi, od mista, kam serou. Mozna by bylo dobré Vasemu muzi pripomenout,
Ze kdyby mél inteligenci alespon jako prase, tak by védel, Ze neni rozumné si délat do
viastniho hnizda.

Vite, tihle chlapi mé Stvou, protoze vétsinou dostanou rozum, az kdyz uvidi Zenu

s kufry mezi dvermi. Pak mi placi na rameni: ,, Pane doktore, prosim zachraiite... *

Je evidentni, ze poradce se na tkor tazatel¢ina problému rozpovidal sam o sobé¢ (,,Za mladi

jsem kydal...*, ,,Vite, tihle chlapi mé Stvou*), pticemz ji rétoricky zatahuje do tohoto



zovialniho stylu uvazovani. Doporucéeni jsou obecna a tapajici (,,Polozme si otazku...“,

,MozZna by bylo dobré...”“). Odpovéd’ je pojata jako ,,lidova* az vulgarni.

Ptiklad jednozna¢né sugestivni rady:
e Vztah ma svoji dynamiku, jede svym tempem. Kdyz vam muz po dvou letech
spolecného Zivota Fika, Ze nechce déti, zZe si to ani nedovede predstavit,

nemilosrdné se s nim rozejdéte, nema to cenu.

Hlavnim prohifeskem je zde sugerujici nabadani k rozchodu jen z toho ditvodu, ze partner
nechce mit po dvouleté znamosti s tazatelkou dité. Dil¢im, av§ak neméné diilezitym
prohieskem je pouziti slova ,,nemilosrdné*“ a hovorového obratu ,,nema to cenu®, které je
adekvatni gestu ,,mavnuti nad né¢im rukou®, gestu rezignace. Mlizeme se domyslet, co mtize
klientce pfinést rada, at’ rozchod provede ,,nemilosrdné*. Je to vyzva k tomu, aby postupovala
,,bez milosrdenstvi, nebrala partnera ,,na milost“, nebyla na ného mild. Aby byla tvrda, aby

neme¢la slitovani. — Je doporu€ovani takovéhoto stylu chovani v poradku?

Diskuse nad priklady

Poradce se méa do jisté miry naladit na jazyk a na styl vyjadfovani tazatele. Hovofime o
dovednosti kognitivniho ptizpiisobeni (Vybiral, 2005). Jde vSak o doporuceni, v némz jsou na
misté slova ,,do jisté miry*. Tazatelka, ktera se chtéla vyrovnat s projevy cholerického
partnera ve vySe uvedeném dotazu, pouzila slova cholerik a krava. Psycholog je v odpovedi
na dotaz pouzil také, navic tyto terminy v komunikaci zvyraznil. K terminu cholerik dodal
obecné charakteristiky a nad vyrazem krdva si, hovorove feceno, ,,pustil fantazii na Spacir®.
Sam pouzil slovo krava pétkrat, dodal zminku o prasatech a uzil vyraz serou. Doslo tak

k amplifikaci — zesileni — hrubozrnné ¢i vulgarni ¢asti sdéleni. Poté se ,,rozpovidal o sob¢ —
tito chlapi jeho, poradce, Stvou.

Psychoanalyticky feceno: dopustil se nezdrzenlivého (proti)pienosu na neptitomného muze ¢i
obranné¢ho mechanismu projektivni identifikace. Predstavoval si ho: muz ho $tval. Takovato
prace je nekorektni, neprofesionalni.

Jakkoliv zesilovat verbalni agresi mezi partnery je neprofesiondlni, protoze jde o riskantni
navadéni do terénu, v némz snadno dojde k eskalaci nebo mutaci v jiny druh agrese.

V né¢kolika vyzkumech se v minulosti potvrdilo, Ze verbalni a jina psychologicka agrese ze
strany jednoho z partneri je vyraznym longitudinalnim prediktorem toho, Ze v paru dojde ke

vzajemné fyzické agresi. Naopak faktor pfizpisobovani se ¢i piizplisobeni se v manzelstvi



(marital adjustment) nebyl potvrzen jako prediktor fyzické agrese (viz: Murphy, O’Leary,
1989; Schumacher, Leopard 2005). Véta ,,...bylo by dobré Vasemu muzi pfipomenout, ze
kdyby mél inteligenci alespoii jako prase...” rozhodné do odpovédi v internetovém
poradenstvi nepatfi.)
Souhlasim s Laskovou (2010), ktera uvadi a doklada, Ze v internetovém poradenstvi
nemuizeme:

e diagnostikovat klienta, ani problém,

e interpretovat pfiiny problém klienta,

e poskytovat zaru¢ené nebo univerzalni rady.
Tuto zdrZenlivost zdlvodiuje tim, Ze vzdy vstupujeme pouze do komunikace zaloZzené na
textu, ze nemame moznost dale a vice se doptavat, resp. ze ,,zname jen vysek z klientova
piibehu* (Laskova, 2010).
Samotné vzdélani v psychologii ani vycvik v psychoterapii (ani jina kvalifikace) nezarucuji
jeste profesionalné korektni vykon poradce. Zarukou pro klienty neni ani atestace v klinické
psychologii, ani zadné dalsi vzdélani. BohuZel. Dokonce ani 1éta praxe nezvySuji tyto zaruky.
Snad supervize a oteviend komunikace s kolegy?

Jsem piesvédcen, ze ucit se mame jak z dobrych piikladd, tak s ptiklada Spatné praxe.
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