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Uvod

Pro svoji bakalatrskou praci jsem si zvolila téma ,,Moznosti a pfistupy v komunikaci
s agresivnimi jedinci.“ V prvni Casti prace jsem se zameéfila na teoretickd vychodiska,
na kterd dale navazuji v praktické casti.

S agresivnim zplisobem komunikace se Clovek setkdva jiz od détstvi, v rodiné,
ve Skole, mezi vrstevniky, pfi kontaktu s cizimi lidmi, v zaméstnani. Osobn¢ jsem se pfi
kontaktu s ostatnimi setkavala s agresi jen ziidka, alespofi jsem se tak domnivala,
vzhledem ktomu, Ze jejim projevem pro mé byla nadavka piipadné vyhrizka. Az
s postupem cCasu jsem si uvédomila, Ze véty ,,musis$ to ud¢€lat, protoze jsem t€ o to poprosil*
nebo ,,to, co jsi ted’ fekla, snad ani nemuize$ myslet vazné* jsou jen dobfe maskované

agresivni manipulace.

Sirokou $kélu agresivniho jednani jsem odhalila az po nastupu na pozici operatora
Zakaznické linky. Prekvapilo mé, jaké vyrazy se zakaznici, skryti za zddnlivou anonymitou
neosobniho kontaktu, nerozpakuji pouzit. Nadavky a urdzky se stavaji pouze startovaci
pozici pro 1zi, vyhrizky, vycitky, zesméSnovani, devalvaci. Po prvnim velice nepfijemném
hovoru, béhem kterého jsem ziskala nevyzidané informace o mé nedostatecnosti,
hlouposti, velké mnozstvi tituli, hospodarskymi zvifaty pocinaje a konce zastaralym
pojmenovanim urcenym pro jedince s tézkou mentalni retardaci, jsem odlozila telefonni
sluchatko sjen tézko potlatovanym placem. Tento hovor se pro mé nasledné stal

impulzem, ktery mé smétoval k hledani moznosti zvladnuti agrese nejen v komunikaci.

V4

Cilem teoretické ¢asti je shrnuti poznatkl tykajicich se agresivni komunikace. Cilem
vyzkumné casti je odhalit, na zdklad€ teoretickych vychodisek, prvky verbalni agrese,
které zékaznici zvolili, identifikovat reakce pouzité ze strany operatorti a doporucit jak
verbalni agresi pfedejit a eliminovat ji.

V prvni kapitole se zabyvam obecnou charakteristikou pojmi komunikace a agrese
a jejich druhy. Pro snazsi orientaci v tématu uvadim komunikaéni strukturu. Z velkého
mnozstvi komunikacnich teorii jsem vybrala tfi, které mohou mit, podle mého nazoru,
vztah nejen ke komunikaci jako takové, ale také pfimo ke komunikaci agresivni. Za velice
dilezité pokladam pticiny vzniku agrese, ze kterych vychézeji i publikované teorie.

Druhou kapitolu jsem vénovala vymezeni konkrétnich projevii agrese z hlediska

neverbalniho, verbalniho a paralingvistického. Osobné pfipisuji neverbalnimu chovani



stejné vysokou sdélovaci hodnotu jako verbalnimu. Ptesto, Ze se mimoslovnim vyjadienim
agrese ve vyzkumné Casti nezabyvam, vzhledem k tomu, ze pii vyuziti telefonickych
nahravek ji nelze sledovat, uvadim jeho nejtypictéjsi projevy pro komplexnéjsi orientaci
v dané oblasti. Pro lepsi nazornost vyuzivam obrazky zachycujici zékladni znaky. Podle
mého néazoru je stézejni ¢ast verbalni agrese projevovana prostiednictvim manipulaci, které
nejsou na prvni pohled snadno identifikovatelné, ale o to vice mohou zrafiovat a ovliviiovat
lidskou psychiku, proto se tomuto tématu vénuji v samostatné podkapitole.

Komunikacni pfistupy vici agresivnimu jedinci specifikuji ve treti kapitole mé prace.
Pasivni i1 agresivni chovani povazuji za krajni meze a asertivni zplsob jednani za ideélni
stied. Asertivita umoziuje jedinci prosadit vlastni ndzor bez poSkozeni sebe i1 druhych.

Posledni kapitolu tvofi praktickd Cast zpracovana na zéklad¢ kvalitativniho Setfeni
a vychazi ze zakotvené teorie, konkrétn¢ otevieného a axidlniho kdédovani. Pouzila jsem
doslovné prepisy ¢Etyt telefonickych rozhovort zdkazniki s operatory Zakaznické linky.

Vypracovani bakalafské prace mi pfineslo prohloubeni znalosti v problematice

agresivni komunikace a motivaci pro zdokonalovéni se v pouzivani asertivnich dovednosti.



1 Vymezeni zakladnich pojmii

1.1 Charakteristika pojmu komunikace

Komunikace je v riznych formach nedilnou soucasti lidské spolecnosti. Neni vSak
vlastni pouze lidem, rozlicnymi zptsoby mezi sebou komunikuji i jiné Zivocisné druhy.
Dorozumivat se lze s vyuzitim vSech smyslovych organti. Vyjadfovacim prostfedkem neni
jen zvuk, at’ jiz mluvené slovo, ptaci zpév nebo kvakani zab. Znacnou roli hraje vnimani
prostfednictvim zraku. Mimika, gesta, postoje, zptisob pohybu, to v§e miize slouzit jako
sdéleni, stejné jako ¢ichové vjemy nebo dotyk.

Strucnd a zaroven vystizna je definice Vander Zandena zroku 1987, ktery chape
komunikaci jako ,,proces, jimz lidé predavaji informace, ideje, postoje a emoce jinym
lidem. * (In Nakonec¢ny, 1999, s. 158)

Zdené¢k Vybiral oproti tomu chape definici komunikace z obecného hlediska. Klade
diraz na ptivodni vyznam slova, ktery se odvozuje od latinského communicatio, které
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oznacovalo ,,vespolné ucastnéni* a communicare pak ,,cinit néco spolecnym, spolecné
néco sdilet . (Vybiral, 2000, s. 17) Vychazi z faktu, Ze komunikace je nejen sd¢lovani, ale
také sdileni. Komunikuji ti, kteti se aktivné projevuji, ale 1 pasivné pfihlizejici. Sdileni
neznaci priijeti, ale pouhou ucast v komunikaci a neni podminéno souhlasem se

sdé€lovatelem.

Jak uvadi Ivo Planava, podle Wahlstromové existuje Sest parametrt, které je tfeba

splinovat, abychom mohli hovofit o komunikace. ,, Komunikace je:
efektivni sebe-vyjadrovani
vymena sdileni psanim, mluvenim, obrazy

sdilent informaci nebo poskytovani zabavy prostirednictvim slov, mluvenim

nebo jinymi metodami
transfer (prendseni) od jedné osoby k druhé
vymeéna vyznamii mezi jedinci pri pouziti spolecného systému symbolii

Proces, jimz jedna osoba predava sdéleni jine osobé prostrednictvim
néjakého kandlu s urcitym efektem *“ ( Wahlstromova, 1992 In Planava, 2005,
s. 17)



Prvotnim ¢Cinitelem ve struktufe komunikace je komunikator, osoba vysilajici
n¢jakou zpravu. Podstatné je, aby pouzil shodny nebo alesponi podobny kdédovaci systém

jako ma komunikant, tedy ten, kdo urcitou informaci piijima.

Samotny obsah sdéleni nazyvame komuniké. Jednd se o vyslané sd€leni v podobé
mySlenky nebo pocitu, sdélované jednou osobou druhé. Preddvana zprava ma formu
verbalnich i mimo slovnich symbolii. Pokud se jednd o vyraz oznacujici konkrétni véc,
dochazi ke sdé€leni i deSifraci vétSinou v pofadku a komunikant obsah adekvatné pochopi.
Potize nastavaji u slozit¢jSich slovnich spojeni, abstraktnich pojmi a nékterych
neverbalnich symbolii. Dochazi k odlisnému pochopeni, které miize byt spojeno s vlastni
zkuSenosti komunikanta, ale i kontextem a diisledkem byvéa tzv. komunikaéni Sum.

Zpusob, kterym komunikace probih4, se nazyva komunikacni kanal. V piipadé
pfimé komunikace jsou hlavnim kanalem zvuky, dale barva a vySka hlasu soucasné

s pohyby téla, pohledem, doteky, viini a vzhledem.

Velmi vyznamnou tlohu hraje zpétna vazba, tedy reakce na pfijatou zpravu. SlouZzi
k udrzeni vSech ucastniki v komunikaéni situaci. V pfipadé, ze se zpétna vazba dostavi
kratce po sdé€leni, slouzi k urceni, zda je zprava spravné pfijata a pochopena.

Nezanedbatelnou roli ma i kontext, ve kterém dochazi k pfedani informace
a prostfedi, vnémz komunikace probiha. Dusledkem procesu komunikace je pak
psychicky ucinek prijatého komuniké. (Mikulastik, 2003, s. 25-28, Holecek, Minhova,
Pruner, 2007, s. 227-228)

Zakladni ¢lenéni komunikace je podle zptsobu projevu. Komunikovat lze verbalné,
neverbalné nebo c¢inem. Setkat se miizeme i1 s dalSim clenénim podle toho, zda je
komunikace interpersonalni, zaméfend na sebe samého, nebo intrapersondlni, sméfovana
na okoli, zda komunikujeme védomé& nebo nevédom¢, zda je komunikace zdmérna ci
nezamérna. Dale odliSujeme komunikaci logickou, raciondlni, iracionalni a afektivni

a komunikaci aktivni a pasivni.

Verbalni komunikace znac¢i sdélovani prostfednictvim slov. Slovni zasoba jedince
se neustale rozsifuje. V jednom roce zivota Cita slovni zasoba kolem tii slov, v dospélosti
hovofime zhruba o tficeti tisicich, pficemz aktivné c¢lovék vyuziva asi jednu tretinu.
V prvni fad¢ obsahuje vécnou informaci prostfednictvim konstatovani faktu. Jedno slovo

muze mit vice vyznami a pro kazdého jiny obsah. Pomoci feci sdélujeme okoli své



postoje, emoce a nalady. Na zaklad¢ zptusobu sdéleni a tonu fe¢i dochdzi rovnéz
k vyjadieni vztahové roviny vii¢i druhé osobé. (Janackova, 2009, s. 17-19)

Komunikace prostfednictvim slov zahrnuje nejen lingvistickou slozku, ktera se
zabyva gramatikou, ale i1 paralingvistickou vénujici se vysi, barvé a tonu hlasu, tempu feci,
intonaci a hlasitosti. (Vybiral, 2000, s. 89-90)

Neverbalni komunikace je pravdépodobné starSim komunika¢nim prostiedkem nez
feC. Ve vétsing piipadi probihd na nevédomé urovni. I pii mlceni lze komunikovat
prostifednictvim pohledu, vyrazu v obliceji, pohyby, postojem, zpiisobem jakym sedim,
priblizenim nebo oddalenim, dotyky. Na zakladé souladu nebo rozporu verbalni slozky
komunikace sneverbalni se d4 mnohé vyvodit o sdélované skutecnosti. (Holecek,

Miithova, Pruner, 2007, s. 233-234)

Komunikace ¢inem se tyka kontextu z pohledu chovéani a cinnosti. Nejedna se
pouze o cinnost provozovanou ve chvili, kdy hovofime, ale 1 o chovani a Cinnost
provozovanou pied tim a po tom, co domluvime. Tato komunikace ma pfevazné neverbalni
charakter. Soulad obsahu toho, co fikdme s tim, co délame je velmi dulezity, protoze se

podili na vérohodnosti sd€leni. V nékterych situacich se jevi to, jak ¢lovék v dané chvili

vvvvvv

1.1.1 Vybrané komunikaé€ni teorie

Socialni komunikaci se vénuje velké mnoZstvi teorii. Jednd se o teorii transakcni
analyzy, Watzlawickovu pragmatickou systémovou teorii, teorii  tematicky
centralizovaného interakéniho systému (teorie TCI), teorii neurolingvistického
programovani, Rogersovu teorii. Ne vSechny maji v dneSni dobé praktické vyuziti.
Z hlediska moznych ptistupl k agresivnimu jedinci maji nejvetsi vliv nasledujici teorie.

Transakéni analyza je nejznaméjSi a nejrozSifenéjSi teorii komunikace. Jejim
hlavnim pfedstavitelem je Eric Berne. Zabyvd se pfevazné studiem stavli ega, tedy
koherentnimi systémy citéni a mysleni, které se projevuji odpovidajicimi zpiisoby chovani.
Lidé se projevuji ve tfech urovnich ega. Prvni troven odpovidd stavu odvozenému
od jednoho z rodicti v dob¢ détstvi a nazyva se hovorové Rodic. I v ptipad¢, ze se jedinec
v tomto stavu zrovna neprojevuje, zlstava jeho jednani a mysleni ovlivnéno touto Urovni
ve form& svédomi. Druha uroven se spojuje s vlastni Zivotni zkuSenosti a nazyva se

Dospély. Treti, pojmenovana Dité, vychazi z ptredpokladu, ze kazdy clovék v sobé ukryva

10



malé dit¢ a mluvi a jedna odpovidajicim zptisobem. Zraly jedinec by mél umét pouzivat
vSechny tfi irovné ega. (Berne, 1997)

Transakce mezi jednotlivymi stupni mohou mit rovnob&znou podobu, coz je idealni
stav, pii kterém jednaji shodné urovné ega, doplinkova transakce byva nekonfliktni
a vyhovujici pro obé strany, napiiklad ve form¢ Rodi¢ — Dité a zk#izena byva konfliktni
témer vzdy.

Kazd4a komunikace slouzi k naplnéni nékteré ze Ctyi existencidlnich orientaci. Pfi
zdravé pozici se citi dobfe oba ucastnici, v domnéle autoritativni pozici je v poradku
jedinec, ale jeho okoli nikoliv, v rdmci depresivni pozice se vysledek komunikace stava
vyhovujicim pro okoli a opacné pro jedince a pfi nihilistické pozici se neciti dobte nikdo.
(Berne, 1970, s. 19-23)

Nevhodné kiizeni jednotlivych urovni ega muzeme povazovat za jednu z pficin
agresivnich reakci v komunikaci. V diasledku dochézi i k pouzivani manipulaci, které ma;ji

pomoci jedinci citit se dobie.

Pragmaticka systémova Watzlawickova komunikac¢ni teorie se zaklada
na chapani chovani kazdého jedince v kontextu s prostfedim, ve kterém se nachézi. Jedinec
ovlivituje v dané situaci sam sebe i1 druhé, zaroven oni ovliviiuji jeho. Kontext miize byt
od podporujiciho a bezpecného az po soutézivy a agresivni. Na zaklad¢ spravné
odhadnutého kontextu lze zvolit vhodnou komunikaéni strategii. Jsou stanoveny urcité
vzorce, které casteCné urCuji chovani v podobé& roli. Vzorce jsou urCeny vlastnim
sebepojetim, kulturou a socialnim prostfedim. Tato teorie odliSuje vztahovou a obsahovou

uroven komunikace. (Mikulastik, 2003, s. 44)

Kontext vystihuje podminky, okolnosti a souvislosti. Slovo nebo jedna véta vyjmuta
z kontextu mize pozménit nebo zcela zkreslit vyznam sdélovaného. Jedinec, ktery se
nachazi v emo¢né vypjaté situaci, mize mit vétsi tendenci uchylit se k agresivnimu feSeni.
Nekteti lidé reaguji jinak pfed zraky své rodiny, pfed svymi ptateli nebo v pfitomnosti
cizich lidi. K urc¢itému zptisobu komunikace miize byt clovék nucen vnéjsimi vlivy.

Rogersova teorie komunikace preferuje pfistup zaméfeny na ¢loveéka. Zamétuje se
na vciténi se do druhého jedince, na otevienost, vstficnost a upfimnost. Za zaklad povazuje
empatické naslouchani. Nezbytnou soucasti je tolerance a respekt k protéjSku spojeny
s pozitivnim pfistupem a konstruktivnosti. Aby protéjSek rozumél sdélovanym informacim,

je nutné hovofit pfirozenym jazykem, jednoznacné a konkrétné. Soucasné si ¢lov€k musi

11



zachovat svoji vlastni autonomii a ponechat dostate¢ny prostor pro vyjadieni i tomu, s kym
komunikuje.

Vzhledem k teorii bezpodmine¢né kladného piijimani druhého cloveéka se, i pii
komunikaci s agresivnim protéjSkem, snazime o piijeti jedince takového, jaky je
a pokous§ime se vyhnout jeho hodnoceni. (Vybiral, 2000, s. 188)

Empatické naslouchani, pochopeni druhého jedince, zna¢na mira tolerance, pozitivni
pfistup a odhaleni vlastnich pocit lze pouzit jako vhodny pfistup v komunikaci

s agresivnim jedincem.

1.2 Charakteristika pojmu agrese

Z pohledu laika je stanoveni vyznamu slova agrese snadné. Vysvétlit pojem
zvladaji 1 déti mladSiho Skolniho véku. Pokud vSak hleddme seriozni definici a chceme
zahrnout vSechny aspekty problematiky, narazime na Sirokou $kalu raznych typl a projevi

agrese, které jsou si souCasn¢ velmi blizké a zarovenn velmi vzdalené a nesouvisejici.

ey e

Velmi obecna definice uvadi, ze , agrese (z lat. Aggressio) — vypadek, utok —
Jjednani, jimz se projevuje ndsili viici nekterému objektu, nebo neprdtelstvi a utocnost
s vyraznym zamerem ublizit. “ (Martinek, 2009, s. 9)

Konkrétnéji se jiz vyjadiuje definice, ze agrese ,,(z lat. Ad-gredior, prFistoupit
blizko, napadnout) je v psychologicko-sociologickém pojeti chovani, které vedomeé
a zameérné poskozuje druhého, ublizuje mu a zpiisobuje mu utrpeni, popripadé ho omezuje
a nasilné mu brani v pohybu nebo vykonu c¢innosti. *“ (Kolektiv autorti, 2000, s. 106)

Podle Frantiska Koukolika a Jany Drtilové lze agresi chapat jako rizné zpiisoby
chovani zacilené na jinou osobu, které jsou zamérné, sméfované a jejich zamérem je
ublizit. Piivodce agrese musi jednat védomeé a byt presvédcen, Ze jeho chovani poskodi cil.
Soucasné musi mit ob& motivaci se agresi vyhnout. Pokud je ublizeni nahodné,

neuvazujeme o agresi, protoze chybi zamér. (Koukolik, Drtilova, 2008, s. 195)

Obecné¢ muzeme vymezit agresi jako Uto¢né jednani osoby nebo skupiny osob
smétované proti jinému jedinci nebo predmétu. Za podstatné povazujeme, aby jednani bylo

védomé a zamérné.

12



Jednoznacné rozdéleni druhti agrese nelze vzhledem k §ifi problematiky a rozsahu
aspektli stanovit. RozliSujeme, zda je agresivita sméfovand vic¢i okoli nebo jedinci
samému, zda je provadéna jednotlivé nebo kolektivng. Jeji dopad mulze byt Castecné
ozdravny nebo zcela negativni. Na zéklad¢ zptsobu projeveného nasili 1ze vymezit agresi
fyzickou nebo verbalni. Nevhodné zvolend slova mohou zasdhnout hloubéji a nechat

trvalej$i nasledky nez jeden uder.

Zdenék Martinek déli agresi velice prehledné na pfimou a nepfimou, na fyzickou
a verbalni a zaroven na pasivni a aktivni. Na tomto zéklad¢ stanovuje celkem osm druht

agrese. Z hlediska komunikace se jedna o nasledujici druhy:

v v

Verbalni aktivni prima agrese byva jednou znejcastéjSich. Zahrnuje
vulgarismy, urdzky, slovni ponizovani a znevazovani. Mnoho lidi nepovazuje
tento typ agrese za néco nenormalniho. S touto formou se mizeme setkat

ve vSech zivotnich situacich.

Verbalni aktivni nepfima agrese zahrnuje sdélovani nepravdivych
informaci, které v disledku ublizuji nékomu jinému. Typickym piikladem je
tzv. ostrakizmus. Jde o mirné, nenasilné, ve vétSin¢ ptipadl psychické,
ublizovani a posméch. Dalsi formou miize byt nemistnd kritika vzhledu,
schopnosti a védomosti obéti, poznamky, které uvadéji do rozpakti nebo
sniZzuji moZznost citit se v kolektivu dobie nebo alesponi pfijatelné, intriky
a ironické poznamky.

Verbalni pasivni pifima agrese je ignorace jiného ¢lovéka, neodpovidani
na otazky, na pozdrav. Rovnéz izce souvisi s ostrakizaci.

Verbalni pasivni nepifima agrese se projevuje neposkytnutim slovni
podpory. Nezastanim se ¢lovéka, ktery je nespravedliveé trestan ¢i kritizovan.

(Martinek, 2009, s. 29-31)

Z pohledu biologickych pfi¢in mlze hrat znacnou roli heredita. Podle Martinka
nékteré prameny uvadéji az 60 % podilu dédiCnosti. Poruchy chovani se zfetelnou
agresivni slozkou maji, dle n€¢kterych vyzkumnikd, geneticky zaklad s vazbou na muzské
pribuzné. Vliv dédi¢nosti je u kazdého jedince individualni a rizné silny.

V souvislosti s vyskytem spojitosti mezi agresi a mozkem se casto hovori

o limbickém systému a kiife mozkové. Amygdala zvySuje agresi a hyppocampus ma vliv
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na jeji snizeni. Hovofi se i 0 mozném vlivu chromozomalnich poruch a vlivu hormont.
Muzi, ktefi se projevuji agresivné, mivaji vyssi hladinu testosteronu. U Zen obdobné
pusobi hormony pfi premenstrua¢nim syndromu. U Zadné z téchto pfiin vSak nebyla
vazba na vznik agrese prokazana. Oproti tomu vliv navykovych latek je na zaklade¢
prizkumi potvrzen. (Cermak, 1999, s. 15-28; Martinek, 2009, s. 10-16)

Z hlediska socidlnich pfi¢in ma nejvyznamnéjsi roli rodina, ktera je zdrojem rané
zkuSenosti a vychova. Pokud dochazi k pozitivnimu posilovani agresivnich projevi, dité si
zafixuje prospeésnost takového jednani. Rozvoj tendenci k agresi je zéavisly na chovani

rodict, stylu vychovy, preferovaném zpiisobu reagovani a hodnotovém systému rodiny.

Dal§imi vyraznymi faktory jsou $kola a vliv subkultur. Skola byva mnohdy mistem,
kde se dité s agresi setkava poprvé. Zarazuje se do kolektivu a poprvé mize na své chovani
zazit negativni zpétnou vazbu. Pocity spojené s ohroZenim a nepochopenim, stejné jako
nepftijeti druhymi vyvolava obranou reakci ve formé agrese. Kazdy ¢lovék je od narozeni
¢lenem né¢kolika skupin. Tihnuti ke skupinam, které se prezentuji nasiln¢, mize byt
zpusobeno neuspokojenou potiebou pocitu jistoty a pfijeti z raného détstvi, touhou nékam
patfit a byt uznavan, autoritatskou vychovou, ve které ptevazovalo nad pochvalou pokarani
nebo necitelnou vychovou.

Za jednu z nejzasadnéjsich pfi¢in mizeme povazovat média. Cim &astdji je agrese
sledovana, tim vice se upeviuje piesvédceni, ze agresivni jednani je povolené a vhodné
pro feSeni konfliktd. Nehovofime pouze o fyzickém aktu nasili, ale i o pfijimani
vulgarismi. (Martinek, 2009, s. 72-80; Vagnerova, 2004, s. 760-761)

S nejvétsi pravdépodobnosti vznika agrese v ramci kombinace vSech uvedenych
aspektl. I v ptipadé€, Ze ma jedinec sklony k agresivité vrozené, lze je eliminovat vhodnou
vychovou a absenci silnych frustracnich podnétl. Na druhou stranu, pokud ma clovék
vrozené dispozice k agresivnimu jednani, vyrtstal v nevhodném prostiedi, zjistil, ze pfi
agresivnim jednani dosdhne snaze svého cile a nemé uspokojeny své potifeby, mizeme
stanovit, ze je velmi pravdépodobné, uplatnéni agresivnich zptsobli chovani. SpiSe nez
na jakém zaklad€ agrese vznika, je klicové urcit, jak nasilné chovani zastavit nebo alespoil

omezit.
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1.2.1 Vybrané teorie agrese

V minulosti se objevilo nepfeberné mnozstvi teorii, jak na agresi nahlizet. Z hlediska
¢lenéni se jedna o tii hlavni skupiny odlisené podle pfi¢iny vzniku agrese. Nasilné jednani
vznikd na zdkladé heredity a vrozenych dispozic, jako reakce na urcity podnét nebo se
jedna o nauceny zptisob reagovani a chovéani. Agrese mize byt povazovana za hybnou silu,
ktera dodava impulz k neustrnuti na misté a k pokroku. VétSinou se vSak agrese chape jako
destruktivni, Skodliva a nic¢ici. Ve spolecnosti pfevlada na agresi negativni ndzor a je
hluboce zakotenén.

Reaktivni teorie vychazi ze skuteCnosti, Ze agrese je reakce na souhrn vnitinich

nebo vnéjsich podnétd, vétSinou vyvolana na zaklade frustrace.

John Dollarda ptfedpokladd ve své frustracni teorii, ze k agresivnimu chovani
dochazi, pokud nemohou byt naplnény cile, které si jedinec stanovil. Vychazi
ze skuteCnosti, Ze agrese je vzdy odezvou na frustraci a soucasné frustrace vzdy vede

k agresi. (Janata, 1999, s. 20)

Louis Berkowitz prokézal, Ze stupenn agrese nezdvisi jen na sile podnétu, ale
1 na osobnostnich dispozicich agresora. Typologicky lze urcit situaci, kterd mize agresi
vyvolat a zkombinovat ji s typem osobnosti. Nasledné¢ mtizeme vyd¢lit jedince s vysokym

potencialem agresivity. (Kolektiv autorti, 1996, s. 45)

Teorie vrozeného sklonu se zaklada na myslence, ze agrese je vrozena. Konrad
Lorenz na zaklad¢ vyzkumii provadénych na zvifatech stanovil, ze u vSech zivocisnych
druhil 1ze pozorovat vnitrodruhovou agresi uréenou k zachovani optimalniho poctu jedincii
na vymezeném teritoriu. U lidi vnim4 agresi analogicky pouze s tim rozdilem, ze ¢lovék

pozbyl schopnost agresi v pravy Cas zastavit.

Sigmund Freud v rdmci psychoanalytické koncepce vychazi z predpokladu existence
dvou soupeticich instinktt v lidské osobnosti ve form¢ Erosu a Thanata. Thanatos je
orientovan vné osobnosti a pietvaii se v agresi. S piihlédnutim k teorii, Zze jsou lidé
orientovani na instinkty sméfované na zivot a na smrt, vnimame agresi jako vyjadfeni
instinktu smrti, ktery je sméfovany do spolecnosti proti okoli jedince. Tato teorie nebyla
védeckou vefejnosti piijata. Za sporné povazuje to, zda je agresivita synonymem
destruktivity nebo jen reakci na naro¢né zivotni situace. (Kolektiv autorti, 1996, s. 44)

Teorie pokladajici agresi za formu nauceného chovani je zastoupena kanadskym

psychologem Albertem Bandurou. Agresi povazuje za naucenou. Jedinci pozorovanim
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zjistili, Ze se nasilné chovani vyplaci a miize byt ocenéno pozitivni reakci nebo i odménou.
K uchylovani se k agresi nevede pouze pozorovani okoli, ale 1 vychovné prostiedky.

(Jandourek, 2008, s. 121)
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2 Charakteristika agresivni komunikace

Agresivita se v komunikaci projevuje rozlicnymi zpusoby, od pfimo vyjadiené slovni
agrese az po napfazeni zatnutou pésti. Ne vzdy je na prvni pohled zcela patrnd. Agresivné
nadavek, vyhruzek nebo jiného slovniho napadani, byva agrese skryta, kterd je v mnoha
piipadech vyjadfena manipulaci. Za agresivnim jednanim se nemusi nutn¢ skryvat snaha
druhému cloveéku ublizit. MlzZe se jednat o nauceny zplsob chovani nebo jediny osvojeny
postup jak dosdahnout svého cile a uspokojeni vlastnich potieb. Abychom se naucili vhodné
reagovat a nepodléhali natlaku ve formé agrese, je zapotiebi umét agresivni zpiisoby

komunikace rozpoznat.

2.1 Analyza neverbalniho agresivniho chovani

Neverbalni jednani byva &asto smérodatn&jsi nez slovni projev. Clovék, ktery
susmévem na tvari sdéluje, Ze ho potkala velice smutnd zivotni situace, se nesetka
u ostatnich s pochopenim, stejné¢ jako osoba, kterd bude stat s rukama zaloZzenyma pied
télem v oblasti hrudniku a télem zaklonénym dozadu a zaroven bude fikat jiné osobg, jak je
rada, ze se setkali. I v pfipadé, Ze jedinec pronasi laskava a mila slova, miize jeho projev
upozornovat na skrytou ¢i doposud neprojevenou agresivitu. Pokud je mimoslovni
vyjadfeni v nesouladu nebo pfimo v rozporu s informaci sdélovanou slovné, je vhodné&jsi

orientovat se podle feci téla.

V nasledujicim textu slouzi jako zdroj myslenky z publikaci Re¢ téla Allana Pease
(2001) a Neverbalni komunikace od Oldficha Tegze (2003) doplnénd o postiehy
a poznatky autorky bakalafské prace. Pro vétSi nazornost jsou uvedeny obrazky zachycujici

projevy neverbalni agrese.
Pohledova ¢innost

Agresivni jednani je z hlediska pohledu pomérné snadno identifikovatelné. Velmi
Casto dochazi k zuZeni zorni¢ek. Agresor se diva upiené a velmi dlouze do o¢i ve snaze
zdiraznit svoji nadfazenost a vyckava na sklonéni pohledu druhé osoby. Ve vétSim
kolektivu stanovuje potadi, ve kterém agresor na dané¢ho jedince pohlédne, jeho pozici
ve skupin€. Pokud konkrétni osobu prehlédne, mlize se jednat o zpiisob vyjadieni agrese.

Typické je vysilani castych kratkodobych rychlych pohledi.

17



Boc¢ni pohledy, pti kterych dochazi pouze k otoceni hlavy, ale bez pohybu trupu,
znaCi despekt a neudctu. Stejn¢ tak pohledy smeéfované smérem dola, pokud se oba
komunikujici nachézeji ve stejné roving€, hovoti o projevu dominance. (Medzihorsky, 1991,
s. 62-63) Pii bocnim pohledu spojenym s poklesnutim koutkd (Obr. 1) dochdzi k vyjadieni
agrese. Preziravy pohled, pii kterém je protéjSek zcela vynechdn ze zorného pole

signalizuje nadiazenost. K zesileni vede zaklon hlavy.

Obr. 1. Bo¢ni pohled. Prevzato z Tegze (2003, s. 304).
Mimika
Vyraz lidského obli¢eje je dulezitym zdrojem informaci o citovém rozpolozeni
Clovéka. Zahrnuje nepteberné mnozstvi emociondlnich stavii od S$tésti pfes obavy az

ke vzteku.

V oblasti oboCi a cela Ize usuzovat na agresivni chovani pfi zamraceni (Obr. 2).

Nejedna se vSak o pravidlo, pokréenim cela Ize vyjadtit i nesouhlas nebo pochyby.

Obr. 2. Nakrc¢eni Cela. Prevzato z Tegze (2003, s. 310).
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Povytazenim nosu, hovorové ,,ohrnutim®, je signalizovana negativni reakce na urcity

podnét (Obr. 3).

Obr. 3. Nakréeni nosu. Prevzato z Tegze (2003, s. 314).

Soucasn¢ s pohybem nosu smérem vzhiru se posune i horni ret a dochazi
k ¢astecnému nebo Uplnému odhaleni zubii. Odhaleni zubl se spojuje 1 s vysunutim brady.

Cenéni zubi je u lidi, stejné jako u zvitat, vZdy neklamnou znamkou agrese (Obr. 4).

Obr. 4. Cenéni zubt. Pievzato z Tegze (2003, s. 268).

Pohyb koutkl ust smérem nahoru, piredev§im ve formé usmévu, vyvolava pozitivni

dojem, oproti tomu pohyb smérem doli zna¢i piisnost nebo ¢lov€ka orientovaného
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na vlastni ego. Agresivita se v oblasti ust projevuje také kousanim nebo pevnym

semknutim zubu.

Gestika

Vyhrizné jednani se projevuje prostfednictvim zdvizZeni ruky seviené v pést (Obr. 5)
a hrozenim, mavanim pésti ¢i oteviené ruky vici druhé osobé. Jednoznaéné je predvadéni
ukont, které chce agresor ucinit ve formé imaginarniho Skrceni, krouténi krkem nebo

simulaci uhozeni. (Kfivohlavy, 1995, s. 103-104).

Obr. 5. Uto&ny postoj. Pfevzato z Tegze (2003, s. 370).

Pfi naprazeni ruky a ukazani na druhou osobu se sklonem prstu smérem dola (Obr. 6)
se jedna o zcela ziejmé vyjadieni nadfazenosti. Oproti tomu zvednuti ruky se vzty¢enym
ukazovackem plisobi jako pokarani. Ukdzani na jinou osobu prostfednictvim palce hovofi

0 absolutni netcté.

Obr. 6. Naptazeni ukazovacku. Pfevzato z Pease (2001, s. 18).
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Zasunuti rukou do zadnich kapes kalhot s palci sméfujicimi ven piedstavuje bud’
velmi silnou dominanci, nebo pfimy projev agrese.
Zakryvani oblasti ust rukou (Obr. 7) jednoznacné dokazuje lez nebo necisté umysly.

Ptikrytim st rukou se jedinec snazi potlacit neupfimné minéna slova.

Obr. 7. Zakryvani ust. Pfevzato z Janackova (2009, s. 40).

Pro vyjadfeni nesouhlasu se vyuziva podepfeni brady prostiednictvim palce
s ukazovackem sméfujicim smérem vzhiru (Obr. 8). Se stoupajicim stupném nesouhlasu si

Casto zacne jedinec tfit ukazovackem spanek.

Obr. 8. Odmitavé gesto. Pievzato z Pease (2001, s. 35).
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Prektizeni pazi ma vétSinou obrannou funkci, pokud vsak nejsou soucasné seviené
ruce v pésti (Obr. 9). V tomto ptipade nejen, ze nelze oCekavat zménu nazoru jedince nebo

vstiicnost k jakymkoliv argumentiim, nybrz je nutné pocitat i s agresivnim postojem.

Obr. 9. Nepratelsky postoj. Prevzato z Janackova (2009, s. 46).

Posturologie

Jaro Kiivohlavy stavi postaveni pifi agresivnim jedndni do analogie se zvifaty.
Do znacné miry nam pripominaji postoje, které jsou podobné kohoutim v kohoutich
zdapasech nebo tém postojiim, s nimiz se setkavaji toreadori. “ (Ktivohlavy, 1995, s. 62)

Pojmem posturologie chidpeme drZeni t€la, naklon, polohu hlavy, rukou i nohou,
uvolnéni nebo napéti, a to nejen u jedince samého, ale i v jeho interakci s okolim.
V ptipadé, ze jejich pozice nejsou ve shodé€, lze usuzovat spiSe na negativni vztah.
(Mikuléstik, 2003, s. 127)

Béznym agresivnim postojem agresor se projevuje rozkrocenyma nohama,
zdvizenymi rameny a rukama umistényma v oblasti pasu. K zesileni pozice prevahy se

vyuziva zaklesnuti palct za opasek nebo kapsy kalhot (Obr. 10).
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Obr. 10. Agresivni postoj. Pfevzato z Pease (2001, s. 53).

Rovnéz ruce zaklesnuté nebo piekiizené za zady soucasné s Sirokym postojem nohou

znaci agresivni prevahu (Obr. 11).

Obr. 11. Nadfazenost. Pievzato z JanaCkova (2009, s. 46).
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Pokud se osoba posadi na zidli sopéradlem veptedu (Obr. 12) jednd se nejen

0 obranou pozici, ale zaroven o projev dominance a ptipravenosti k agresivni reakci.
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Obr. 12. Agresivni zplisob posazeni. Pievzato z Pease (2001, s. 49).
Proxemika

Proxemika vyjadiuje vztah mezi lidmi prostfednictvim vzdélenosti, kterou viici sobé
zaujimaji. Lidé vnimaji vzdalenost mezi sebou a ostatnimi v rdmci komunikace rtzné.
Zalezi na situaci a konkrétni osob¢, kterd k druhému jedinci ptistupuje. Soucasné vnima
vzdalenost kazdy cloveék subjektivné. U nékoho dochdzi k ustoupeni pro vymezeni
vlastniho prostoru pii pfiblizovani druhé osoby dfive, u jiného pozdéji. Existuji lidé,
kterym je fyzicka blizkost jinych osob piijemnd a dokonce ji vyhledavaji, jiny citi potiebu
udrzovat dostate¢nou vzdalenost. Pii pfiliSném piiblizeni dochazi k nutkavému pocitu
oddaleni a ustupu do bezpeci. Druhé strana tim mize nabyt dojmu ztraty pozornosti nebo

snahy o ukonceni komunikace a pfistoupi opét blize.
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osobni zéna

Obr. 13. Upraveno podle Janackova (2009, s. 26).

Lze vytycit ¢tyfi zony piiblizeni pfi kontaktu s jinymi lidmi. Vefejnd zona se nachazi
ve vzdalenosti vétsi nez 3,5 metru a setkdvame se v ni s cizimi lidmi. Socidlni zéna saha
od 120 do 350 cm a je urcena pro jednani s lidmi, ktefi nejsou zcela neznami, ale nemame
k nim bliz§i emocionalni vztah. Osobni zona piedstavuje vzdalenost do 75 cm a Ize ji
definovat délkou natazené paze. Pii prekroCeni této vzdalenosti dochazi k Gstupu. Zistat
v této vzdalenosti umoziujeme pouze pratelim a blizkym lidem. Intimni zéna Cini
vzdalenost do 25 cm od téla a pristup umoznujeme jen lidem, ve které mame divéru.
Pfevazné se jednad o partnery nebo ¢leny rodiny. Pfi naruseni této zény se v organismu
spusti obranné mechanismy, dojde ke zrychleni tepu a dechu, zaktivuji se svaly a dojde

k vyplavovani stresovych hormonii. (Janackova, 2009, s. 25)

Proxemické vzdalenosti vyjadiuji rGzni autofi odliSn€. Frank Neumann urcuje
intimni zénu do 60 cm, osobni od 60 do 120 cm, socialni od 120 do 360 cm a nad 360 cm

zonu veiejnou. (Neumann, 2001, s. 45-46)
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Pii umysIiném naruseni osobniho prostoru lze usuzovat na jednoznaéné agresivni
jednani. Osoba, u které doslo k naruseni hranic, pocituje uzkost, strach a celkové se citi
nepiijemné. Pokud je ji navic znemoznén Ustup nebo je zahnana do kouta, ocitd se

ve velmi nevyhodné pozici.

Jak uvadi Jaroslav Stépanik, prostiedkem pro vyjadieni agrese nemusi byt pouze
naruseni osobniho prostoru, ale i neiimérné velkd vzdalenost mezi komunikujicimi ¢i
nevyzvani ke vstupu do mistnosti. Zdanlivou pievahu dodéava i nerespektovani roviny oci.
Pokud agresor nevybidne druhého k usazeni a sam zlstane sedét nebo naopak druhého

posadi a sdm si stoupne, ddvé najevo svoji dominanci a prevahu. (Stépanik, 2005, s. 50-51)

Haptika

Dotyk je maximalni mozné pfiblizeni. Z pohledu agrese se jednd o nepiijemné
vnimané dotyky, naptiklad o pfilisné stisknuti ruky, letmy kontakt, poplacani, postrceni,
placnuti nebo uder. Zalezi na zptisobu dotyku, lokalité, na¢asovani, délce a intenzité. Pti
haptickém kontaktu ve smyslu kontaktu kiize dvou jedinct se stimuluji kozni smysly
a vnimame chvéni, tlak, chlad nebo teplo, vlhkost, pfipadnou bolest.

Prvotnim a nejbéznéj$im dotykem je podani ruky. Podanim ruky s dlani sméfovanou
smérem dolt (Obr. 14) se dava najevo nadfazenost nebo agresivita, zvlasté pokud je

spojené s napnutim celé paze. Nevhodny je i ptili§ hruby stisk. (Janackova, 2009, s. 29-30)
/ ——
J.

Obr. 14. Podani ruky s dlani smérem dolt. Pfevzato z Pease (2001, s. 18).

2.2 Paralingvisticky projev

«

Paralingvistika je ,,obor, ktery se zabyva mimoslovnimi hledisky komunikace."
(Hartl, Hartlova, 2000, s. 397) Existuji rozpory, zda ftadit paralingvistické projevy

do kategorie verbalni ¢i neverbalni komunikace.
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Vzhledem ke skuteCnosti, ze se paralingvistika tyka fecCového projevu, jevi se
vhodnéjsi zafazeni mezi verbalni prostiedky komunikace. V bézné komunikaci nedochézi
k vyuziti vSech jejich moznosti. Kvalitniho fec¢nika 1ze poznat hlavné na zaklad€¢ dobrého
vyuziti paralingvistickych prvkda.

Pokud vyuZzZijeme Cclenéni téchto prvkl podle Milana Mikulastika a Jara

Kiivohlavého (1988), sledujeme v komunikaci hlavné nasledujici aspekty:

Hlasitost verbalniho projevu byva u agresivniho projevu pro posluchace
nepiijemnd, at se jedna o pfiliSnou intenzitu ve form¢ kiiku nebo naopak
nizkou intenzitu ptechazejici v Sepot, ktery znesnadnuje srozumitelnost.
Agresivné miize na posluchace plisobit i pfiliSnd monoténnost.

Vyska tonu feci ovliviiuje diveéryhodnost sdélované informace. U hlubsich
tond je prokdzano, Ze hlasovy projev plisobi 1épe.

Rychlost verbalniho projevu je u kazdého jedince odlisna. Agresivni jedinci
vetSinou hovoti rychleji a zdamérné se neptizptisobuji posluchaci nebo naopak
hovoti pomalu a podstatné informace sdéluji v rychlém tempu.

Objem feci vystihuje mnozstvi slov pouzitych za urcité ¢asové obdobi.
Plynulost te¢i, pomlky a frdzovani davaji prostor pro spravné pochopeni
obsahu a vyjadiuji respekt druhé strané. Vynechani prodlev v projevu znaci

nezdjem o nazor nckoho jiného. Nedostate¢né frazovani zabraiuje

srozumitelnosti sdélovaného.

Barva hlasu a emoc¢ni naboj vystihuje citovy prozitek v ramci kratkodobych
i dlouhodobych néalad. Monoténni projev mulize pusobit jako chladny
a odtazity. Prehanéni melodi¢nosti vSak ¢ini dojem neupfimnosti
a prehravani.

Kvalita fe¢i udava, do jaké miry se sdéleni tyka tématu a zda je srozumitelné.

Mnohdy dochazi k odklonu od tématu za G¢elem zmateni ostatnich.

Slovni vata oznacuje slova nebo slovni spojeni, kterd jsou v hovoru
pouzivana vétSinou nevédomé a maji obsedantni charakter. U agresord se
¢asto jedna o vulgarity.

Chyby v fe¢i zahrnuji nespravnou vyslovnost, artikulacni nedostatky nebo
pfehnanou artikulaci, koktdni, zadrhavani, prefikdvani, nedokoncovani slov.
Casto se v mluveném projevu vyskytuji neartikulované zvuky, napftiklad
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ve form¢ ehm, éé¢. Dochazi k nim v ptipadé, ze jedinec hovofii pfilis rychle,
nedostdva se mu raciondlnich argumentii nebo potiebuje prostor pro

pfemysleni. (Mikulastik, 2003, s. 119-122)

2.3 Verbalni projevy agrese

Pouzijeme-li jako vychozi text Miroslava Pinose, ktery se vénuje chybam
v komunika¢nim projevu, a zohlednime agresivni jednani podle Milana Mikulastika a Jana

Praska, 1ze vyvodit v rdmci komunikace nasledujici projevy agrese:
Odepirani prava na sdé€leni vlastniho ndzoru nebo neumoznéni jeho sdéleni.
Snaha vnutit agresivné vlastni nazor.
Pouzivani ktiku, urazek, nadavek nebo piimé ironie.
Zesmeésnovani a poniZzovani.
Dotikavani vét nebo dokoncovani myslenek (miize byt vniméno jako projev
nadfazenosti a nedostatecného minéni o inteligenci nebo znalostech

hovoticiho).
Nevyzadané dovysvétlovani toho, o ¢em druhy hovoii nebo poucovani.

Omlouvéani nedostatkii v pfipadé, kdy to neni piihodné (vede pouze
k vyjeveni nedostatecnosti, které by si nikdo nemusel v§imnout), ¢i cilenému

ztrapiiovani.
Zvetejnovani soukromych zélezitosti druhého jedince.

Vyuzivani ptikazovych forem, zvlast€¢ pokud jsou spojené s absenci slova

,prosim*
Obvinovani z nechapavosti.

Zobeciiovani vytéeného, zvelicovani nebo naopak bagatelizace, zdmérna

chybna interpretace.

Znevazovani hodnot ostatnich.

Vyhrozovani.

Odpovidani na jiné otazky nez jaké byly poloZeny, pfevadéni fe€i na jiné

téma.
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Oslovovanim druhého c¢lovéka jménem nebo pojmenovanim, které se mu
nelibi.

Lhani, zamlzovéni ¢i zaml€ovani podstatnych informaci se zdmérem druhou
osobu poskodit.

Pouzivani negace vici vSem vyjadienim druhé strany, piipadné vyuzivani
negace v podob¢ slova ,,ale®.

Casté pfesmérovani hovoru na vlastni osobu.

Neposkytnuti verbalni opory, pokud o ni druhy jedinec pozada.

Navraceni se k diivéjs§im prohfesklim, pouZzivani vycitek.

Upozoriiovani druhého ¢lovéka na jeho zavislost na agresorovi.

Ptedjiméni myslenek druhé osoby.

Pouzivani zamérného negativismu. (Mikuléstik, 2003, s. 204-207, Prasko,
2005, s. 139-144, Pinos, online)

Velmi ¢astym projevem slovni agrese je pouzivani nadavek. Vyraz nadavka oznacuje
zamérn¢ urazlivé, hanlivé nebo ponizujici oznaCeni osoby ¢i jeji osloveni. Ve vétSing
ptipadl se jako nadavky pouzivaji vulgarni slova, nemusi to vSak byt pravidlem. Jedna se
o jednoslovné vyjadieni nebo slovni spojeni. Jako nadavka se pouzivaji slova

z nasledujicich oblasti:
nazvy zvitat, prevazné hospodaiskych

terminy oznacujici lidskou nedostate¢nost z hlediska fyzického i dusevniho,

Casto snizené s niz$im intelektem
vyrazy souvisejici s oznacenim genitalii, sexudlnim chovanim nebo orientaci
slova, ktera souviseji s vylucovanim a hyzdémi

vyrazy popisujici degradujicim nebo urdzlivym zplisobem zenu nebo zenské
chovani

slova s negativnim nabozenskym podtextem

terminy spojené s rasismem, poSkozovanim nebo zesméSnovanim jinych
narodu.

hanliva oznaceni podle télesnych atributa

bézné uzivané vyrazy pusobici jako nadavka v urcitém kontextu
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slova odvozena od zapornych charakterovych vlastnosti

oznaceni podle ndzvu pracovni pozice Clena orgdnu stitni spravy nebo
zastance odliSnych politickych, naboZenskych nebo jinych nazori
oznaceni podle atypické charakterové vlastnosti
vyrazy piejaté z jinych jazyka
Urdzka znaéi komunikaéni neshodu, jez muze byt bud zamérna nebo vznikla
nedorozuménim ¢1 neznalosti kontextu, kdy ji jako agresivni pocituje pouze jeji objekt.
Jednim z hlavnich zptisobt vyjadfeni nepiimé verbalni agrese je Sifeni nepravdivych
informaci o druhé osob¢ a intrikovani. Pomluva se miize stat silnou zbrani agresivniho
jedince. Z pivodné nevinné informace se mize vrdmci komunika¢niho Sumu nebo
zamérnym zkreslenim vytvofit informace, kterd dokaze velmi znepiijemnit zivot. Nékteré
pomluvy jsou vymysSleny a Sifeny zcela cilené za ucelem poskodit objekt smySlené
informace. Vzhledem k tomu, ze ve spolecnosti panuje zazity nazor, ze u kazdé informace,
byt ve form¢ pomluvy, byva realny zdklad, vznikd prostor pro dalsi pfibarvovani a Sifeni.
(Planava, 2005, s. 125-127)
Bach a Goldberg uvadéji zvlastni zplsob skryté verbalni agrese nazyvany
»crazymaking®. Jedna se o udrzovani druhé osoby v nejistoté, pii které je stiidano obdobi

relativniho klidu a necekanych neopodstatnénych verbalnich vybucht agrese. (Bach,

Goldberg, 1974, s. 85)
Nejtypictéjs$im znakem a zaroven zplisobem projeveni agresivni verbalni

komunikace je vyuzivani manipulaci, proto je uvedeno v samostatné kapitole.

2.4 Agresivni manipulace

Manipulace druhé osoby je téméf ve vSech pripadech neomluvitelna. V piipade, ze
jedinec neni dostate¢n¢ silny, neziskal zkuSenost s obdobnym druhem agrese nebo nema
naucené¢ vhodné zpiisoby reagovani, ve vétSiné piipadid podlehne. Agresivni manipulace
zahrnuje Sirokou Skalu zplsobli a prostfedkii od mirného nétlaku az k extrémnim
projevim.

Na zdkladé¢ prosby nebo pifimého pozadavku dochdzi v lidské spolecnosti
k uspokojeni pftiblizn¢ 50% pozadavki, pokud dojde kuchyleni se k manipulaci, je
uspokojeno 80 az 100 % potieb. Podil agresivnich reakci se pohybuje kolem 70 %. Clovék,

30



ktery si zvykne, Ze na zaklad¢ agresivni manipulace dosdhne snaze toho, co pozaduje,
provadi manipulaci stale Castcji, az se pro néj stane naprosto standardnim jednanim, které
mu pfipada naprosto bézné a normalni.

Pro agresivni manipulaci je typicka ptiliSna hlasitost, kiik, omezovani prav ostatnich,
naruSovani soukromi a snaha druhého zesmésnit nebo ponizit. Z hlediska verbalniho se
jedna piedevsim o vygitky, posklebovani se, vulgarity, nadavky a vmetky. Casta je snaha
o preneseni negativnich emoci na druhou osobu a zneuzivani verejné uznavané autority pro
zaStiténi nevhodného jednani.

Neni nutné, aby byla agresivni manipulace projevena vzdy piimo a slovné. Vyuziva
se opakovanych pozdnich ptichodl na domluvené schiizky, pouzivani véci jinych osob bez
jejich souhlasu, piedstirani nedostatku ¢asu z ditvodu velkého pracovniho zatizeni, otaceni
nebo sedani si zady k druhym. (Pospisil, 1996, s. 49)

Zden¢k Vybiral uvadi v souvislosti s manipulaci termin indukované agrese. Jedna se
o regresi manipulovaného zpét do stavl, které si jedinec pamatuje z détstvi.
Prostiednictvim navozeného stavu se dospély jedinec uchyluje k jedndni naucenému
z détstvi. Vuci druhé osobe, kterd se pro né€j v danou chvili stdva autoritou, jakou byl
naptiklad rodi¢ nebo pedagog, ptistupuje se snahou zavdecit se, byt pochvalen, vyhnout se
negativni odezvé. Z uvedeného divodu se pak piiklani pod vlivem emoci k iraciondlnimu

jednani a splnéni pozadavki agresora. (Vybiral, 2003, s. 83)

2.4.1 Typické znaky manipulatora

Abychom mohli agresivniho manipuldtora 1épe poznat, Ize vyvodit nékteré
charakteristické znaky pro jeho chovani. Pro urCeni manipulace neni bezpodminecné
nutné, aby se u jedince projevily vSechny znaky, na druhou stranu v piipad¢, Ze se projevi

alespon deset znakl, miizeme Cloveka s jistotou za manipulatora oznacit.
Pokousi se vyvolavat uzkost, strach a nejistotu.
Navozuje u svého okoli pocity viny.
Zodpovédnost za své Ciny nepfijima nebo se ji snazi presunout na druhé.
Snazi se vyvolat pfehnané obavy a starosti nebo naopak potize bagatelizuje.

Své odpovédi formuluje do neurcitych frazi, aby mohl nasledné sva slova

pouzit pro n¢j vyhodnym zptisobem.
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Moralizuje, kritizuje a porovnava.

Trva na neménnosti nazorti u ostatnich, sdm vSak méni své mySlenky

a chovani podle situace, v niZ se nachazi.
Vyhrozuje, vy¢ita nebo oteviené vydiré ostatni.
Své pozadavky prezentuje zdanlivymi logickymi divody.

Nemistné kritizuje nebo naopak provadi kritiku nenapadné stranou, hovofi

o jinych lidech s despektem.

Nejedna ptimo, ale prostfednictvim tieti osoby nebo pisemné a telefonicky.
Pouzivé vyhruzky fyzického nasili.

Podnécuje neditvéru a podeziivavost.

Vyuziva moralni zsady jinych lidi pro sviij vlastni prospéch.
Projevuje se s otevienou agresi, provadi demonstrativni ukéazky sily.
Neopodstatnén¢ a bez vysvétleni meéni téma hovoru.

Zamgéiuje se na nedostatky druhych a zvelicuje je.

Lze.

D¢la zamérné scény na veiejnosti, pouziva velka a vyhruzna gesta.
Cilené€ interpretuje vyroky druhych chybné.

Vnucuje svoje vlastni ndzory a postupy.

Projevuje se egocentricky.

Zesmesnuje a devalvuje ostatni.

Vystupuje arogantné a povysenecky.

Zavidi vSem vcetn¢ pratel a vlastni rodiny.

Neakceptuje, potieby, prava ani prani druhych.

Vyvolava konfliktni slovni konfrontace.

Jini lidé se v jeho ptitomnosti neciti ptijemné.

Nuti okoli, aby se ho prosilo o véci, na které¢ maji bézny narok

Své cile si plni na tkor druhych.

Jeho znami o ném velmi Casto hovoii v jeho nepfitomnosti. (Nazare-Aga,

1999, s. 36-39, Pospisil, 2007, s. 25-26)
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2.4.2 Typy agresivnich manipulatort

Isabelle Nazare-Aga definuje nékolik obecnych rizné zvanych typl agresivnich
manipulatori. Podle nazvu neni na prvni pohled vzdy patrné, ze se jedna o agresivni
zpusob manipulace, pfesto tomu tak je.

Takzvan¢ sympaticky manipulator je nejbéznéjsi typ. Zakladad si
na piijemném vystupovani, chova se mile, usmévavé a chvilemi i ochotné.
Pisobi dojmem cloveéka, se kterym chceme navazat bliz§i kontakt.
Manipulace je do té miry skrytda mezi ostatnimi projevy, ze lze snadno
prehlédnout. Cast&ji vyhovime ¢lovéku, ktery na nas &ini sympaticky dojem
a povazujeme ho za pfitele nez nékomu neznamému. Pod klamnou maskou

ptatelstvi pak dochdzi k uspokojovéni potfeb manipulatora na ukor ostatnich.

Okouzlujici manipulator byva vétSinou charismaticky a okouzlujici. Dojem
mize byt umocnén i kvalitnim a vkusnym odévem, vhodnymi dopliky,
$perky, drahym vozem nebo pisobivym domovem. Hledi lidem ptimo do o¢i,
pokladé zvidavé otazky, ale sam reaguje vyhybavé a udrzuje si kolem sebe
auru tajemstvi. Ziska vSe, co potfebuje a jako protihodnotu nabizi prazdna

slova a lichotky, které v§ak vétSinou nemini upfimné.

Altruisticky manipulator se spoléhd na princip reciprocity, ktery spociva
ve vefejné zazité praxi oplatit nékomu pomoc nebo laskavost. Aniz by bylo
nutné ho o pomoc zadat, udela pro druhé cokoliv, ale nasledné¢ mu nelze nic
odmitnout. Kazdy jedinec se od détstvi uci, ze by mél na projevenou pomoc
nebo 1 jen ochotu reagovat stejnou nabidkou. Zasady reciprocity maji lidé
tendenci uplatiiovat i proti lidem, ktefi jim nejsou sympaticti nebo jsou pro né
cizi.

Vzdélany manipulator nemusi mit vzdy dostatecné vzdélani nebo znalost
v problematice, ke které se vyjadiuje. Cini dojem neobyéejné vzdélaného
jedince a svému okoli dava najevo pohrdani z diivodu neznalosti dané¢ho
tématu. Pokud by se n€kdo odvazil vznést dopliujici otdzku, obdrzi
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ptekvapenou nebo vyhybavou reakci. Vybird si témata, ktera nejsou prilis
bézna a maji Uzkou specifikaci. Mnohdy uvadi mylné informace nebo
jednoduse 1ze. Lidé¢ se maji tendenci k druhym, byt pouze s domnélou

autoritou, chovat vstficné.

Manipulator-diktator byva oproti jinym typtim snadno identifikovatelny. Jeho
chovani byva prudké, kritické a napadajici. Hlavni zbrani se stavd vyvolani
pocitu strachu a nebere ohled na morélni hlediska svého jednani. Nebere
na zfetel pocity ostatnich. Své chovani povazuje za zcela raciondlni,
oprosténé od emoci a to samé o¢ekava od druhych. Typickym se pro néj stava
vyhleddvani pozic, u kterych miize projevit svoji svrchovanou autoritu.

(Nazare-Aga, 1999, s. 18-35)
Miroslav Pospisil definuje celkem Sest typt agresivnich manipulatort.

Typ ,,Mafian“ koresponduje stypem altruistického manipulatora podle
Isabelle Nazare-Aga. Nevaha podat pomocnou ruku, i piesto, Ze o ni druha
strana v danou chvili nezdda a jednd se vétSinou o malickost. Nésledné si
na oplatku vyzada slib, ktery mu zaru¢i pomoc v okamziku, kdy ji bude
potiebovat. Jeho pozadavky pak byvaji podstatné komplikovanéjsi

a za prvotni poskytnutou pomoc pozaduje vyhovéni ve vétsim poctu situaci.

Typ ,,Kfikloun* se vyznacuje piiliSnou a neopodstatnénou hlasitosti projevu.
S pouzitim kiiku se pokousi prehlusit vSechny odlisné nézory. Je ochoten
zajit az k fyzickému kontaktu, aby pfed nim druhy nemohl uniknout, nebo
k zahnéni do mista odkud jiz neni dal$i Gstup druhé osoby mozny. Pod
vlivem kiiku dochédzi u manipulované osoby k neopodstatnénému pocitu viny
a vyhovéni pozadavkim. Manipuldtor je pfesvédéen o své pravde

a neomylnosti a uchyluje se mnohdy i k hrubosti.

Typ ,Drzoun® nebere Zzadné¢ ohledy na druhé a neakceptuje zazité
spoleCenské normy. Piedbiha, pouzivd a bere si véci, které mu nepatii bez

dovoleni a odvolava se na svoleni od tieti strany.

Typ ,,Populista® je velmi blizky takzvanému vzdélanému manipulatorovi.
»Populista® v§ak nemusi mit vzdy znalost v oblasti, ke které se vyjadiuje, ani
neni nutné, aby pusobil dojmem vzde€laného clovéka. Snazi se pilisobit

dojmem, ze by velice rad udélal vse pro to, aby mohl druhému pomoci, ale
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jeho snaha je znemoznéna jinou osobou, dokumentem, nafizenim. Pokousi se
pusobit jako velmi ochotny a hodny clovek, ale cilem jeho snazeni je

druhému nevyhovét.

Typ ,,Hysterickd osobnost™ je v podstaté osobnosti nemocnou, byt si to
neuvédomuje. Jeji manipulace jsou dikladn€é propracované, zalozené
na vyborné znalosti druhé osoby a s ¢astou podporou hereckého nadani, které
napomaha dosazeni cile. Typicka je velkd mira dynamicnosti v chovani, ktera
kolisd mezi hrani¢nimi extrémy. Manipulator nevaha vyuzit veskeré dostupné
prostfedky od ostentativniho odchodu az k pokusu o realizaci demonstrativni

sebevrazdy.

Typ ,.Zena bestie zahrnuje pomérmné Gastou a velmi nebezpednou formu
manipulace. Zena se snazi prostfednictvim neopodstatnéného place a kiiku
dosahnout splnéni pozadavkl, na které nema narok. S uspéchem se toto
jednéni setkdva u osob s mirnou povahou, které Spatné snaseji zensky plac,

a proto rad¢ji manipulaci podlehnou. (Pospisil, 1996, s. 49-51)
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3 Moznosti a pristupy k agresivnimu jedinci

Abychom mohli na agresivitu v komunikaci vhodné reagovat a branit se, je nutné ji
nejprve umét rozpoznat, naucit se postupy, jak se vici agresi branit a byt si jisty sam sebou
a svymi pravy. Osoby snizkym sebevédomim, narusenou sebeuctou, pocity viny,
prehnanou uzkostlivosti a narusenymi vztahy mivaji téz§i vychozi pozici. Proto je
zakladem pro pfistup k agresivnimu jedinci zapracovat nejprve na sobé samém.

Nez se postavime vici agresorovi ¢elem, je nutné nejprve zvazit pripadné nasledky.
Pokud se jedna o nasilnika pod vlivem narkotik, dusevné nemocného nebo brutdlniho
nasilnika, je tfeba zvazit pii osobnim kontaktu, zda stoji riskovéani zdravi za konfrontaci
s nim, nebo zda je vhodnéjsi ustoupit. Pfi stfetu je vhodné pouzivat formulace v druhé
osob¢ jednotného nebo mnozného ¢isla. Druhy jedinec tim bude volan k zodpovédnosti za
vlastni chovani. Kli¢ové je vymezeni jasnych hranic a sdé€leni, ze agresivni zptisob jednani

neni ochoten doty¢ny tolerovat. (Hornova, 1996, s. 212-220)

3.1 Agresivni pristup

Zdanlivé by se mohl jako nejvhodnéjsi pristup k agresivnimu jedinci jevit shodny
zpusob komunikace. Agresivni jednani upira druhym pravo na vlastni pocity a myslenky,
proto se nasledné lidé uchyluji k obran€ ve formé pasivity nebo agresivity. Nejcastéji vSak
vyvolava dalsi protitutok.

Utelem agresivniho jednani je dosazeni pozadovaného za jakoukoliv cenu, docileni

pochybného seberespektu, naruSeni vztahti vi¢i druhym a kratkodobé vitézstvi.

(Medzihorsky, 1991, s. 36)

Jak uvadi Roy Lilley, nejhorsi zpisob reakce na agresivni manipulaci je protiitok
ve form¢ dalsi manipulace. Pokud nedojde k postaveni se manipulaci ¢elem, a bude
nasledovat odezva v podob¢ dalsi manipulace, zacnou se postupné vrstvit dalsi,
a vysledkem se stane pouze spletity svét intrik. Naopak vypotddani se se vzniklou situaci
okamzité, byva casové nejméné narocné a zvysuje pravdépodobnost, Zze se manipulator
o dalsi obdobné jednani jiz pokouset nebude. (Lilley, 2005, s. 61)

Naopak Isabelle Nazare-Aga doporucuje vyuziti kontramanipulace, pifevazné
ve form& zamlZzovani. Jednd se o neurcité sdéleni, nevyjadiujici zadné konkrétni

stanovisko, které¢ je navic zcela nezdvazné. Nejcastéji tento zpisob vyuzivaji lidé, kteti
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jsou vu¢i manipulacim lhostejni. Podstatné je ptizptisobeni se konkrétni situaci,
v nékterych piipadech uCinnéji plisobi nejasna odpovéd’, jindy humorna nebo lehce
ironick4 poznamka nebo razantni odmitnuti. Pokud se jedinec rozhodne kontramanipulaci
vyuzit, je pro jeji uspésnost nutné dodrzovat nasledujici striktni zésady. Hovofit pouze
v kratkych vétach a v obecné roviné. Nevyjadfovat se konkrétné. Vyuzivat ustalena slovni
spojeni, pfislovi. Vyuzivat humor, pokud je to v dané situaci vhodné, a jako objekt Zerta
vyuzivat idedlné vlastni osobu. Zistavat zdvofily. Vyhnout se veSkeré dalSi agresivité.
Omlouvat se pouze kratce, neobhajovat se. Ironii pouzivat pouze v ptipad¢, Ze si je jedinec

jisty sam sebou. (Nazare-Aga, 1999, s. 166-209)

O nevhodnosti ironie, jako reakce na manipulaci, hovoii i Albina Méchurova. Pokud
neziistane objekt agrese klidny, da najevo, Ze se ho sdéleni emocné dotklo a zareaguje
ironicky, mize jedndni Uto¢nika utvrdit v uspésnosti jeho jednani a podnitit dalsi vinu

agresivity. (Méchurova, 2008, s. 68)

3.2 Pasivni pristup

Pokud bychom m¢li charakterizovat pasivitu jednim slovem, jednalo by se o slovo
obrana. Jedinec, ktery pii kontaktu s agresivné komunikujici osobou piistoupi k pasivnimu
jednéni, se mnohdy misto ocekdvaného utlumu agrese setkd s jejim zesilenim. I v ptipadé,
ze by v danou chvili pasivni reakce vedla k potlaceni nasilné formy komunikace, je vysoce
pravdépodobné, ze se druhd strana pii opétovném setkani uchyli ke shodnému
komunika¢nimu stylu. K pasivni reakci se lidé Casto ptiklani, pokud se citi ohrozeni, coz
byva, pii stietu s osobou komunikuji agresivné, velmi ¢astym jevem.

Milan Mikulastik oznacuje pasivni jednani jako , slabost, zavislost a ustupnost
v chovani viici jinym, zejména viici agresivnim jedinciim . (Mikulastik, 2003, s. 94) I ptes
uvédomovani si prava na prosazeni, voli pasivné jednajici jedinci radéji ustup, konfliktim
se vyhybaji. Zdlraznovani vlastnich nedostatkii, zavislosti na druhych evokuje dalsi vinu
utoki.

Stefan Medzihorsky uvadi, e uéelem pasivniho jednani je vyhnout se konfliktu
za kazdou cenu, vysledkem je sniZzeny seberespekt, nenaplnéné potieby, litost nebo hnév

ostatnich. (Medzihorsky, 1991, s. 36)

Jednou ze stézejnich reakci pasivné jednajicich lidi je mlceni. Muze byt velmi

zavadéjici, protoZze navozuje v ostatnich pocit, Ze informace, které sdé€luji, jsou druhou

37



stranou ignorovany. Pies veskerou snahu predejit ptipadnému konfliktu, dochdzi nasledné

na zaklad¢ nulové odezvy, kterou se mlc¢eni jevi, k vyvolani hnévu.

3.3 Asertivni pristup

Vhodné postupy pro zvladnuti komunikace s agresivnim jedincem zahrnuji pravidla
asertivniho jednani. Principy asertivity publikoval jako prvni ucelen¢ Ameri¢an Andrew
Salter vroce 1950 a k dalSimu rozvoji asertivniho zplsobu komunikace doslo v ramci

povale¢né situace v USA. (Vybiral, 2000, s. 204)

Jak pfipomind Laura Janackova, termin asertivita nema v ¢eském jazyce vhodny
ekvivalent, uvazuje se, ze, stejné¢ jako mnoho jinych cizich slov, je vyraz pro lidi
srozumitelny. Pfesto nalezneme velké mnozstvi lidi, ktefi neumi pojem vysvétlit a mnohdy

ho chybné interpretuji nebo zaménuji napiiklad se sobeckosti. (Janackova, 2009, s. 67)

Albina Méchurova fadi asertivitu mezi komunikaéni techniky obranného charakteru
a definuje pojem jako ,.zpuisob zdravého, priméreného sebeprosazeni, které neni na ukor
nekoho jineho, neurdzi, ale také nikomu nedovoluje jednat na nas ucet”. (Méchurova,

2008, s. 73)

V publikaci ,,Asertivitou proti stresu“ se autofi spiSe nez na definici asertivity jako
takové, zaméfuji na vymezeni asertivné jednajiciho clovéka, ktery jedna klidné, piimo
a otevien¢, respektuje sebe i druhé a jeho cilem je zachovani existencialni orientace
ve zdravé pozici. (Prasko, Praskova, 2007, s. 26-27)

Nékteti lidé zaménuji asertivni a agresivni zptisoby komunikace. Oproti agresivité
vSak je cilem asertivity zvladnout situaci klidn€, bez nedorozuméni a bez negativnich

dasledki (Jonas, Moorehouse, 2010, s. 88)

3.3.1 Asertivni desatero

Pokud se bude jedinec fidit asertivnim desaterem, md velkou Sanci obstat
v komunikaci s agresivné se chovajicim jedincem, zvlast€¢ zpohledu zvladnuti
manipulacnich technik. Formulace konkrétnich prav a povinnosti vychazi zknihy

Miroslava Pospisila.

Pravo posuzovat sam své vlastni chovéni, pocity a myslenky a povinnost nést

zodpovédnost za jejich disledky. Kazdy ¢loveék zna nejlépe sam sebe. Muze
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Pravo neomlouvat se za své chovani a neposkytovat vymluvy. V ptipadé, ze
¢lovek nejednal s imyslem nékoho poskodit, a 1 pfes snahu zachovat se podle
vlastniho svédomi spravné, se nedostavil ocekavany pozitivni vysledek, neni
vzdy povinnosti se omlouvat nebo vysvétlovat, zjakého divodu neni

vysledek snazeni shodny s ptivodnim zdmérem.

Pravo stanovit do jaké miry, a zda viibec, jsem zodpovédny za feSeni potizi
jinych lidi. Ve spole¢nosti panuje zazity nazor, ze pokud je ¢lovék pozadan
druhou stranou o pomoc, mél by mu vyhovét bez ohledu na své vlastni zajmy.
Stejné jako nevysko¢ime z okna, v pfipad¢€, Ze o to jina osoba pozada, méli
bychom zvazovat i vSechny ostatni poZadavky. Veskeré zavazky vici jinym
lidem a institucim je nutné zvazit sohledem na duasledek, ktery maji

na jedince samého.

Pravo ménit svij vlastni néazor. V zZivot¢ clovéka dochdzi neustile
ke zménam, proto je pfirozené ménit ndzor na véci i lidi v okoli. Pro zménu je
vSak nutny realny zaklad a nepfiliSna Cetnost. Sndze se manipuluje s osobou,

které upieme pravo na zménu nézoru, protoze se stava lépe ovladatelnou.

Pravo chybovat a nést nasledky jednani. Chybuje kazdy, ¢lovek, ktery tvrdi,
ze nikdy nepochybil, 1ze. S upindnim se na nedélani chyb roste jejich Cetnost.
Nelze hovofit o zdmérnosti, a proto neni nutné se za n¢ omlouvat. Na druhou
stranu jsme povinni nést nasledky svého jednani, tedy i chyb.

Pravo fici ,, Nevim®. Zédny ¢lovék o sob& nemuze fici, Ze vi vSechno. To, ze
jedinec neumi zcela vysvétlit divody svého chovani, neznamend, ze je
Spatny. Jedna z Castych manipulaci je zalozena na vyzadovani konkrétni
odpovédi, at’ jiz védomostniho rdzu nebo tykajici se chovani jedince. Vetejné
ptiznani k faktu, ze urcitou skutecnost nevime, je odvaznéjsi nez vymysleni si
odpovédi, jenz mize byt velmi vzdalena skutecnosti.

Pravo na nezdvislost na ostatnich. Manipuldtor snaZici se dosahnout svého

cile mnohdy vnucuje myslenku dtlezitosti obliby u ostatnich. Stejné jako
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mame pravo vybrat si, komu pomiizeme s feSenim potizi, mame pravo si
vybrat 1 osoby, u kterych nam zélezi na jejich ndzoru na nas. Neziidka se
jedné o urcitou formu vyménného obchodu, kdy manipulator pfislibi urcitou

skutecnost vyménou za néco jiného.

Pravo cCinit nelogickd rozhodnuti. Opirdni se o zdéanlivou rovnost mezi
terminem logika a rozumnost, dava agresorim k dispozici prostiedek, jak
sméfovat ostatni k tomu, co je pro n€¢ vyhodné. Co se jednomu zdanlivé jevi
zdéanlivé jako nelogické, mize mit pro druhého zcela raciondlni podklad.
Clovék mé pravo se rozhodovat podle aktualniho emoéniho ladéni a orientace

hodnot.

Pravo na sdéleni ,,J4 ti nerozumim®. Pokud nerozumime sdéleni druhé osoby,
je vhodnéjsi nez predjimat, dotdzat se, co konkrétné dany jedinec sdélenim
minil a pfedejit tim pfipadnému nedorozumeéni.

Pravo fici ,,Je mi to jedno®. I pfesto, Ze vetSinou upiednostiiujeme nékterou
alternativu, mame opravnéni nevyjadrit se konkrétné. Druhé rovina této véty

zahrnuje postoj k urcité situaci. (Pospisil, 1996, s. 58-63)

3.3.2 Asertivni techniky

Konkrétni techniky, které 1ze vyuzit pfi komunikaci s nasilnym jedincem, se nazyvaji
asertivni techniky nebo asertivni dovednosti. Podle Zdenka Vybirala se piivodné jednalo o

Sest zakladnich doporuceni.

Tzv. feeling talk zna¢i vyjadfeni vlastnich pocitd. Pokud nedochdzi
k agresivnimu jednani zamérné s cilem nékomu ublizit, nemusi si agresor
uvédomovat disledky svého jednani. Sebeotevienim a odhalenim vlastnich
emoci lze napomoci pochopeni, jaky vliv ma na objekt agrese dané chovani

a nasledovat mize ukonceni agrese a v idealnim ptipadé 1 omluva.

Neverbalni chovani nema pouze vypovidaci hodnotu o projevu agrese, ale
muze slouzit i kjejimu zmirnéni. Pouzivanim tzv. facial talk, tedy feci
mimiky, 1ze druhému poskytnout ndzorny odraz toho, co citime a potvrdit, ze
to, co fikdme, myslime vazn¢. Pfi rozporu neverbalni a verbalni komunikace

nemusi dojit k zastaveni agrese, ale mize se naopak jesté vystupiiovat.
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Dulezité je naucit se stejné dirazné jako sdélujeme souhlas, dat najevo i svijj

nesouhlas.

Lid¢é se obavaji hovofit o sob&, proto se vétSinou snazi mluvit obecné.
Oprosténi se od obav a vyuzivani zdjmena ja znesnadituje agresorovi utoky.

Od détstvi se kazdy jedinec uci piijimat kritiku, pokarani a vycitky. Stejné
podstatné je uméet vhodné pfijmout i pochvalu, nebagatelizovat ji, neptechazet

ani nezveli¢ovat.

Spontanni rozhodnuti byva mnohdy lepsi nez dlouho promyslena strategie.
Pokud ¢lovek neni v danou chvili rozhodnut, jakou zvoli strategii a vaha, lze

vyuzit improvizace. (Vybiral, 2000, s. 206)
Postupné dochézelo v ramci inovaci k rozsifeni asertivnich technik. Pospisil (1996),
Medzihorsky (1991), Janackova (2009), Vybiral (2000) i mnoho dalSich autorti uvadi
nasledujici asertivni techniky jako stézejni. Jsou uvedeny pouze zplsoby, které mohou

pomoci snizit dopad nebo zabranit piipadné slovni agresi.

PokaZena gramofonova deska spoc¢iva v opakovani toho, ¢eho chce ¢lovek
dosdhnout. Podstatné je zachovani klidu. Neni nutné si pfedem piipravovat
argumenty, Tato metoda se jevi jako velmi ucinna pfi zvladani agresivnich

manipulaci.

Oteviené dvefe slouzi ke zvladnuti agresivni manipulativni kritiky.
Pfiznanim, Ze na kritice mize byt Cast opodstatnénd, se z objektu kritiky

stava zaroven i soudce.

Sebeotevieni usnadiiuje komunikaci a zaroven =zabrafiuje manipulaci
prostiednictvim vyiceni pozitivnich i negativnich prvkd své osobnosti nebo
chovani. Z divodu nevédomosti manipulatora mohly v komunikaci existovat
bariéry. Osvétlenim pficin jednani dochazi k priblizeni agresorovi.

Negativni aserce se zaklddd na pfijmuti chyb nebo omyld jedince
prostfednictvim souhlasu s kritikou bez ohledu na jeji opravnénost. Poskytuje
prostor pro zhodnoceni vlastniho jednani bez popirani chyb, vynucené obrany

a negativnich pocitil a soucasné eliminuje agresivitu a zlost to¢nika.

Negativni dotazovani slouzi k aktivnimu podniceni kritiky. Nasledn¢ lze,
v piipadé¢, Ze je kritika opravnéna vyuzit k sebezdokonaleni, nebo v ptipadé

manipulativni kritiky k vyCerpani dalSich atak.
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Selektivni ignorovani souvisi opét s kritikou. Kritikovi sdélime, ze jsme jim
sdélenou informaci slySeli, ale ke konkrétni manipulativni kritice se jiz

nevyjadiujeme.

Piijatelny kompromis lze pouzit, pokud se nejedna o sniZeni vlastni

sebeucty. (Medzihorsky, 1991, s. 45-46)

Asertivni dovednosti s oblibou zneuZzivaji agresivné jednajici lidé. Zv1asté technika
»pokazené gramofonové desky“ byva casto pouzita pro dosaZeni neopravnénych
pozadavkl. Asertivni a agresivni jednani je vSak velmi snadno rozpoznatelné. (Sté€panik,

2008, s. 152)

Vyuziti jedné asertivni techniky neni zaru¢enou znamkou uspéchu. Idedlni se jevi
kombinace vice technik a vhodné zvolena strategie, ovlivnénd aktudlni situaci, prostiedim
a jedincem, se kterym hovotime. Asertivni dovednost majici uspéch pfi jednani s jednim
clovékem, se u jiné osoby muze projevit jako zcela neti¢inna. Pro dosaZzeni maximalniho

mozného vysledku je nutny trénink.
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4 Projekt vyzkumného setreni

Verbalni agrese je v telefonickych hovorech pomérné Castym jevem. ZvySuje ji
znacnd davka anonymity a neosobnosti a jeji zvladnuti neni vzdy snadné, zvlasté pokud
dochazi k itokiim pifimo na osobu jednotlivce. Na zdkladé rozboru telefonickych
rozhovort zékaznikdi s operatory Zakaznické linky bych chtéla poukdzat na nejcastéji
pouzivané zptisoby slovni agrese, zhodnotit zvoleny pfistup a vyvodit doporuceni pro

snazsi zvladnuti agrese v priabéhu hovoru.

4.1 Cil vyzkumného setreni a vyzkumnych otazek

V souladu s prostudovanou odbornou literaturou a fakty uvedenymi v teoretické ¢asti
je cilem vyzkumného Setfeni popsani, zdivodnéni a interpretace verbalni agrese
v telefonickych hovorech a vyvozeni néslednych doporuceni pro predejiti projevu agrese

a jeji eliminace. Setfeni miizeme bliZe specifikovat za pomoci nasledujicich otazek.

Jakym zplsobem se verbdlni agrese ze strany zakaznika v telefonickém

rozhovoru projevila?

Jaka byla reakce na zakaznikem pouzitou verbalni agresi ze strany operator?

4.2 Metody ziskavani a zpracovani dat

Vzhledem ke stanovenému cili byl pouzit ucelovy vyzkumny vzorek, skladdajici se
z doslovnych ptepist Ctyt telefonickych rozhovort zdkaznikl s operatory Zakaznické linky
spole¢nosti CEZ Zakaznické sluzby, s. r. 0. Vzorky byly vybrany s ohledem na piitomnost
prvki verbalnich agresivnich projevi vcetné manipulaci. Hovory byly zrealizovany
v obdobi od 7. 5. 2009 do 24. 2. 2012. Vékové rozpéti zdkaznika je od 24 do 69 let
a z hlediska pohlavi se jedn4 o dva muze a dv¢ Zeny.

Veskeré osobni udaje byly zptepist vynechdny, jména, adresy i Ciselné udaje
nahrazeny fiktivnimi z divodu ochrany osobnich dat a zachovani anonymity.

Pro zodpovézeni jiz uvedeného cile prace byla pouzita kvalitativni metodologie,
ktera se jevi jako nejvhodnéjsi, protoze ,,cilem kvalitativnich metod je spise pochopit nez

systematicky popsat ¢i zmerit. “ (Kaufmann, 2010, s. 37).
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Pro sbér dat byla zvolena metoda nepfimého a neziacastnéného pozorovani. Vyhodou
pouzitého piistupu je nevtiravost a napadnost ve srovnani se zucastnénym pozorovanim.

Soucasné se eliminuje emocni vliv vyzkumnika a Gi€astniki. (Hendl, 2005, s. 201)

Lze vychézet z principti zakotvené teorie, ktera se sklada predev§im z otevieného
a axidlniho kodovani. Prvnim krokem analyzy je oteviené kodovani v podobé¢ lokalizace
riznych druhil verbalni agrese v textu a ptifazeni oznaceni danému jevu. Nésledné je nutné
provést kategorizaci ziskanych kodid od konkrétnich do abstraktnéjSich celkt. (Hendl,
2005, s. 247-248)

Pii provadéni kodovéani byly pouzity teoretické principy, které uvadeji Strauss
a Corbinova (1999), Hendl (2005) a Kaufmann (2010). Pfepisy hovord byly opakované
pfecteny, a vyhleddvana témata, ktera méla vztah kprojevim verbalni agrese.
Prostfednictvim funkce, kterda umoziiuje vkladani komentéaiti, byly v textu doplnény
popisky oznaCeni konkrétnich témat. Kazdé téma ziskalo konkrétni kod ve formé
jednoslovného nazvu nebo viceslovného oznaceni, ktery vychdzel pfimo z vyuzité¢ho
zpisobu verbalni agrese ze strany zakaznika. Ptfiklad: ,,... ¢y blba kravo* Téma ziskalo
oznaceni krava. Ve chvili, kdy se objevil shodny prvek, byl mu ptidélen kod se stejnym
nazvem. Uvedenym zpiisobem doslo ke zpracovani vSech doslovnych piepist. Vysledek
tvoril seznam koda vystihujici rizné zplisoby verbalni agrese, které zédkaznik v rozhovoru
pouzil. Shodny postup byl zvolen i pro oznaceni reakci operatorti na projevenou agresi.
Dalsi faze se nazyva kategorizace. Z diivodu pfiliSného mnozstvi dat doslo ke slu¢ovani

kodu se stejnym nebo velmi podobnym obsahem do obséhlejsich celki.

Naslednym krokem bylo axidlni kodovani, které 1ze charakterizovat jako zaméteni se
na blizsi specifikaci kategorii za pomoci pric¢innych podminek, s ptihlédnutim ke kontextu,
strategiim jednani a interakci, jimiZ je vykonavan a nasledku téchto strategii. Udaje ziskané
otevienym kodovanim se utfidi novym zpisobem na zékladé¢ vytvafeni spojeni mezi

jednotlivymi kategoriemi. (Strausse, Corbinova, 1999, s. 70-71)

44



4.3 Analyza vysledki vyzkumného Setreni

4.3.1 Otevrené kodovani

Po provedeni prvni uUrovné analyzy vyplynula Siroka Skéla témat, ze kterych
po nasledném zpracovani vyplynulo sedm hlavnich kategorii projevli verbalni agrese
ze strany zakaznikd, se zastoupenim ve vSech pouzitych rozhovorech. Jedna se o urazku,
vycitku, vyhrazku, lez, odvolavani se na autoritu, bagatelizaci a prikaz. Shodné projevy lze
nalézt ve vyctu agresivnich praktik v teoretické¢ casti. Nize jsou uvedeny jednotlivé
kategorie a ptiklady z pouzitych hovort.

Urazka: V kategorii jsou zahrnuty urazky, které jsou zamérné a jejich ucelem je
operatora devalvovat. Shodny zadmér sleduji 1 pouZité nadavky, proto jsou zahrnuty

do jedné kategorie.
,, Takovy zkurveny sviné snad sbiraj u popelnic...

,, Ty si opravdu uplné blba!*

I3

., ...vymastena slepice...

Vy¢itka: Pouzity zplsob agrese se zakladd na neraciondlnich nebo nepodstatnych
zakladech. Soucasné s vycitkou se zdkaznik zbavuje 1 viny a snazi se presunout
zodpovédnost nebo piipadny dopad vlastniho jednani na operatora. Prostfednictvim

manipulace se pokousi dosahnout naplnéni svého cile.

‘

,» .-, a jestli bude jesté chvili bez elektriky, tak umre.

A RWE ste schvalné nerekla, ty maj volani urcité zadarmo.

I3

., Kdy tu budou, podle toho jak mluvite, to nebude ani letos. *

Vyhrizka: Je sméfovana na spole€nost i na operatora samého. Zakaznik sdéluje, ze
bud’ bude jeho pozadavek splnén, nebo se uchyli k velmi razantnimu kroku, ktery bude mit
negativni vliv na operatora nebo spole¢nost.

Ja Vas budu Zalovat! “

,» - jd okamzité k nekomu prejdu.

I3

., ... jestli se Vam to nelibi, tak Vam nezaplatim vubec.
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Lez: V priibéhu rozhovoru, dochézi ke sdélovani informaci, které zakaznik nasledné
popira. Neékteré informace jsou zcela prokazatelné 1zivé. U jinych se mize jednat

0 nedorozuméni.
., ... UZ jsem Vam to Fekla stokrat... "
., ... N0 to jsem rikal. “

Odvolavani se na autoritu: Jedna se o zpiisob manipulace s vyuzitim odvolani se
na n¢jakou konkrétni nebo obecnou autoritu v podob¢ dokumentu nebo instituce. VéEtSinou

se jedna o autoritu ve velmi abstraktnim pojeti. Nedochazi k jeji blizsi specifikaci.

3

,Jetovzakone....*

«

,, Nemadte narok na tyto udaje.

¢

., ... jd jsem si to zjistil, Ze ze zdkona...

Bagatelizace: Manipulace ve formé bagatelizace slouzi ke zlehceni a znevazeni

potizi, odvraceni pozornosti od tématu.

3

., Kvuli tém par stovkam, kdyz Vam cely roky platim vcas...
,,No tak jsem jeden mésic nezaplatil, no boze!*

., VZdyt je to jedno.... "

Prikaz: Piikazovd forma je Casto spojena se slovesy ,,muset”, ,mit povinnost®

a ,,nesmét”. Projevuje se u zdkaznika v emoci a vétSinou je spojena s vysokou intenzitou

hlasu.
., Vy jste povinna mi odpoveédet!
., PFipojite mé hned!*

,, Proto mi musite zavolat zpatky!“

Z hlediska reakci operatorti vyplynuly po slouceni vSech kddu pouze tii kategorie
v souladu s teoretickou Casti prace. Na projevenou agresi reagovali operdtofi pasivné,
asertivné nebo agresivné, s vyraznou pievahou asertivnich reakci. Konkrétnéjsi analyza

reakci je uvedena nize.
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4.3.2 Axialni kédovani

V nésledujicim kroku analyzy je pouzito axiadlni kddovani, konkrétné tzv.
paradigmaticky model v nasledujici podobé: PfiCinné podminky — jev — kontext —

internujici podminky — strategie jednéni a interakce — nasledky.

Jev

Hlavni mySlenkou neboli fenoménem je problematika verbalni agrese.
Zkoumany jev je vyvolavan nejriznéjSimi pti¢inami. Pro jeho pochopeni je velice dilezity
kontext. Navrhované strategie feSeni a v disledku jejich ptipadné nasledky ovliviiuji
intervenujici proménné. Pro ndzornost budou v textu uvedeny citace z prepist textl, které
se vztahuji k jednotlivym tématim.

Verbalni agresivita je ve spoleCnosti velmi rozSitena. Nekteti lidé ji vyuzivaji jako
odreagovani, jini jako prostfedek pro dosazeni cile nebo uspokojeni vlastnich potieb. I ptes
existenci nepfeberného mnozstvi kurzii zvladani agresivity, publikaci a poucek, se jeji

mnozstvi nesnizuje, ba pravé naopak.

Piicina

Jak je uvedeno v teoretické Casti prace, pfiCin agrese je velké mnozstvi, od heredity,
ptes vliv vychovy az po neuspokojené potieby. Vzhledem k tomu, Ze se jednd o analyzu
nahravek telefonickych hovori a vychozi ziskand data nebylo moZzné upfesnit
prostiednictvim cilen¢ formulovanych nebo dopliujicich otazek, lze bez piredjimani
vysledovat pouze nékteré pfi¢iny. Pro stanoveni vSech pfi¢in by po rozhovoru musely

nasledovat doplitujici otazky ve formé ptimého rozhovoru nebo dotazniku.

Hlavni pti¢inou projevu agrese je nastala skutecnost, o které je zakaznik presvédcen,
ze ho poskozuje, ve vétsing ptipadl neopravnéné. ,, No, ja sem od Vas dostal véera fakturu,
ktera byla splatna vcera. Jak to mam asi zaplatit vcéera, kdyz ste mi to teprve poslali, to
snad ani neni mozny.“ ,, Tak mi Feknéte, do hajzlu, proc tady nejde elektrika od rana!*
Obvyklym zdroje se stava rozladéni zékaznika z dlouhého ¢ekani na spojeni s operatorem.
~Konecné, nez se clovek proklika pres ten Vas automat, to je néco, to Vam teda povim.

A doufam, Ze je to alespon zadarmo. “
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DalSim faktorem podilejicim se na vzniku agresivni reakce je dojem zékaznika, ze
mu operator nenasloucha. ,,No to snad neni mozny, uz jsem Vam to rikal snad pétkrat, to
tam u Vas nemiizou zaméstnavat nékoho normalniho? Karel Némec, rozumite cCesky? "
Vinu agresivniho jednani vyvolavd vzdy zdkaznikiv dojem, Ze operator nechce splnit
pozadavek, na ktery ma podle n&j narok. ,,No ja Vam rikam, ze mizete mluvit treba dve
hodiny, ale kdybyste mi zavolala zpatky. Zatim ty poplatky telefonni platim ja a madam
zkusSenost, ze jako invalidni diichodkyné zaplatim mésicne od osmi set do deviti a taky

tisicikoruny za telefonni poplatky. Proto mi musite zavolat zpatky! Je to Vase povinnost! *

Kontext

Kontext je soucasti paradigmatického modelu predstavujici soubor vlastnosti
nalezejicich jevu a podminek, pfi kterych se uplatiuji strategie jednani. Hovor je
specificky tim, Ze je veden telefonicky. Jedna se o celkovou absenci neverbalnich projevi,
které¢ by mohly slouzit k usnadnéni komunikace a pochopeni sdélovanych informaci.
Z pohledu zidkaznika, se mlze operator jevit jako osoba, kterd mu miize pomoci, ale

nechce jeho pozadavkiim vyhovét.

Intervenujici podminky

Hovoii se o takovych podminkach, které ,,usnadnuji nebo naopak znesnadnuji
pouziti strategii jedndni nebo interakci v urcitém kontextu*. (Strauss, Corbinova, 1999,
s. 75) Maji ptimy vliv na navrhovana feSeni.

Operator mé& povinnost dohledat zdkaznika v databazi a provést jednoznacnou
identifikaci, skladajici se z pfedem vymezenych udajt. Zakaznici se domnivaji, Ze se jedna
o nepodstatné informace prodluzujici hrazeny hovor a neopravnéné vyptavani na jejich
osobni data. ,,Do prdele, trvala adresa... Nechcete nahodou védet, jak jsem se jmenovala
za svobodna?!* ,,Do toho Vam nic neni, kdybyste mé radsi jeli hned pripojit! *“ V prib&hu
hovoru je operator nucen dodrzet strukturu hovoru a metodické pokyny stanovené
zameéstnavatelem, vysledné jednani zédkaznici zaménuji s neochotou a odmitnutim pomoci.
»INe zejtra, co to na mé zkousis?!*“ ,,Me ty Vase debilni kecy nezajimaji. Odpojili jste mé
hned, tak mé taky hned pripojite! “ Pokud zakaznik v hovoru pouZziva nadavky nebo pifimé
urdzky, je operator opravnén, vyzvat zdkaznika k zastaveni piimé agrese a informovat ho,

ze pokud nedojde k ukonceni utokti, bude nucen hovor ukoncit. V piipadé, ze zdkaznik
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na vyzvani nereaguje a v projevech agrese pokracuje nebo se navic stupiiuji, operator
hovor ukonéi. ,Jad s tebou budu mluvit, jak chci. Za ty nehorazny prachy, co ti tam plati,

za to, Ze sedis na prdeli, ti miizu rict, co chci a ty to musis poslouchat!

Operator je limitovan nejen internimi postupy, ale také energetickym zakonem, ktery

upravuje obchodni vztahy v oblasti energetiky.

Strategie jednani a interakce

Ze strany operatort Ize vysledovat tfi typy riznych reakci. V zddném z hovort nebyl
vyuzit pouze jeden komunikaéni pfistup, i kdyz pievazné na projevenou agresi zakaznika
reagovali operatoii asertivne.

Agresivita: V rozhovorech se agresivita ze strany operatora projevila vzdy az po
prvotnim projevu agrese ze strany zékaznika.

Pii pouziti slova ,ale dochdzi k negaci prvni Casti sdéleni a vnimana je pouze
informace poskytnutd v druhé casti. ,, Pani Veseld, ja Vam rozumim. Ale vy, pokud

‘

pozadujete néjakou informaci, tak samozrejme...

Dale lze vysledovat agresivni projev s cilem zamezit agresivni jednani zdkaznika

spojené se ztratou trpélivosti. ,, No to jste teda nerikal! “

Pasivita: Pfi stupiiujici se agresi se operatofi obcas uchylovali k pasivnimu jednéni.
Tento zpisob jednani byl vyuzivan nejméné. Nejcastéji se pasivita projevovala mlcenim,
at’ jiz z divodu nedostatku argumentli nebo jako obrana pied nartistajici agresivitou.

Za pasivni l1ze oznacit i omlouvani operatora za skutecnost, kterou nemohl ovlivnit.
Omluva je pouzita pouze jako frdze se zdmerem zmirnit jednani zdkaznika, ale neni
minénd upfimné a ve chvili, kdy byla omluva vyf€ena, ani nebyl k omlouvani se divodu.
~Ja se omlouvam, ja vsechny zakazniky nezmam.* ,,Omlouvam se, v tuto chvili hldseno
nemam, proto...“ ,, To se omlouvam, to neni mozné. Pozadujete informaci... “ Velmi zalezi
nejen na konkrétni formulaci, ale 1 na kontextu a pouzitém toénu hlasu. Strohé sdéleni
omluvy chladnym ténem miiZze verbalni agresi vice podnitit, empaticky vyicend omluva
nebo ucast mlize poslouzit ke zmirnéni napéti, pokud nevyzni pouze jako fraze. ,, Velice mé

mrzi, pane Cechu, pokud jste upominky neobdrzel.
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Asertivita: S velkou pievahou se operatofi uchylovali k asertivni reakci na agresi
zdkaznika. Dlvodem mulze byt 1 vycvik operatori v oblasti asertivni komunikace.
V rozhovorech lze vysledovat velké mnozstvi asertivnich technik uvedenych v teoretické
Casti prace. Selektivni ignorovani pomaha operatim reagovat pouze na obsahovou stranku
sd¢leni, kterd se vztahuje k pozadavku zakaznika, a nevyjadfovat se k manipulaci nebo
agresi. Zakaznik: ,,Takovy zkurveny sviné snad sbiraj u popelnic... “ Operator: ,,Mohl byste
si prosim poznacit informace pro uhradu platby a postup pro opétovné pripojeni?

Prosttedkem pro zklidnéni zakaznika je vyuziti formulace vety v prvni osobé
mnozného Cisla. Do tkonu, ktery provadi, zahrne operator i zakaznika. ,, Podivime se
spolecné, jaké platby je nutné pro opétovné pripojeni uhradit a sdélim Vam postup pro
nejrychlejsi mozné pripojeni. ,,Zkontrolujeme spolecné, z jakého ditvodu doslo k preruseni
dodavky elektriny na odbérném misté. Mohu Vas pozadat o VasSe zakaznické cislo?

Obdobnym zpisobem lze vyuZzit mnozného ¢isla 1 pro zastiténi se spolecnosti, pro
kterou operator pracuje. ,, Budeme se snazit Vas pozadavek vyresit v nejkratsim mozném

‘

terminu. ‘

Cilem operatora je dovést hovor do tspésného konce a vyiesit pozadavek zakaznika.
Proto je z&ddouci, pokud zakaznik odbocuje od svého pozadavku, Gto¢i nebo s operatorem
manipuluje, smétovat ho zpét ke konstruktivnimu feSeni zadosti. ,,Mohli bychom se prosim

vratit k reseni Vaseho pozadavku? “ ,,S ¢cim Vam mohu konkrétné pomoci prosim? “

Nasledky

Slouzi k popisu disledki zvolenych strategii jednani vyvolanych jevem, v tomto
piipad¢ verbalni agresi.

Podstatné je zachovani jednoho komunikacniho stylu po celou dobu hovoru. Stiidani
riznych zplisobii komunikace zakaznika znejisti a podniti Gtok z jeho strany. Zakaznik,
ktery ziskal zkuSenost, Ze 1 pfes veSkeré jeho ndmitky, urazky, vyhrizky a vycitky obdrzi
vzdy stejné stanovisko, neméa divod volit pro dosazeni svého cile stejnou komunikaéni
strategii.

Agresivni a pasivni jednani pouze umociiuje agresi ze strany zakaznika. Vici
operatorovi, ktery zvolil agresivni zplisob reagovani, vyuziva jako odezvu zakaznik dalsi
agresi, ¢cimz dochazi k dalsi stupiiovani az do okamziku, kdy jedna ze stran komunikac¢ni

styl zméni. Obrana v podobé& pasivity vyvolava dojem slabosti. Zakaznik zisk&va pocit, Ze
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obrana pozice operatora znaci, ze jim zvolend forma komunikace smétuje k dosazeni cile

a komunikuje 1 nadéle ve stejné roving.

Asertivni zptisob komunikace agresivni komunikaci zmirfiuje a zastavuje, navic také

piedchézi jejimu dalSimu vzniku.

4.4 Doporuceni pro praxi

Ve vztahové roving€ je, z hlediska transakéni analyzy, kli¢ové jedndni z pozice
dospélého. Zdravou dospélou komunikaci lze ptedjit podniceni negativnich emoci
druhého. Jak uvadi Rogersova teorie komunikace, je nutné se snazit druhého jedince
pochopit a projevovat o n&j pfiméieny zajem. Dillezity je, v souladu s teorii Watzlawick,
také kontext neboli situace, v niz se rozhovor odehrava.

Vhodnéjsi nez teSeni agrese jiz vzniklé, se jevi predchazeni jejimu vzniku. Teorie
agrese uvedené v teoretické ¢asti vychazeji ze tii hlavnich zdroji. Pokud se jedna o agresi
na zaklad¢ vrozeného sklonu, lze pracovat na zmirnéni projevli agresivniho chovani.
Podstatnou roli zastdva vychova. Kdyz se agresivni komunikace osvédci jako nauceny
zpusob chovéani a vede jedince k dosazeni cile, bude stejny model vyuzivat v riznych
situacich. Proto je zadouci, reagovat na agresivni jedndni asertivnim zplsobem
a nepodlehnout agresivni manipulaci, aby se jedinec pfist¢ uchylil k jiné, zdravéjsi forme
komunikace, ktera povede k uspokojeni jeho potieb. Pti agresi vyvolané pocitem frustrace
se snazime druhé osobé& pomoci s dosazenim jejiho cile, ¢imz mlizeme projevu agrese zcela
predejit.

Zakladem pro zvladnuti agresivni komunikace je aktivni naslouchéni. Pokud
informacim sdélovanym druhou osobou neni vénovdna dostate¢na pozornost, mohou
nékterd podstatna sdéleni v ramci hovoru zaniknout nebo se jim nevénuje dostate¢na
pozornost. Nasledné doptavani mize vyvolat nejen nedtivéru, ale zaroven také agresi.

K nasilné komunikaci se lidé ptiklangji i v ptipad¢, ze hovoficimu nerozumi. Slovni
zasoba a vyjadiovaci schopnosti se u rtiznych jedincii odliSuji, proto je nutné ptizptisobit
projev tak, aby byl pro ostatni srozumitelny. Zaroven vSak neni zadouci sdéleni pftilis

zjednoduSovat. Nasledn€ miize dojit k opomenuti podstatnych udajt.

Stres je jednim z davodl, ktery mize vést jednu nebo ob¢ strany ke strategii

agresivni komunikace. Jednani pod tlakem vétSinou nevede ke konstruktivnimu hovoru.
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Zklidnéni se, idealné odstranéni pfi¢iny stresu muze slouzit jako U¢inna prevence
propuknuti ataku agrese.

Pokud se ¢lovék bude chovat a komunikovat podle principti asertivniho chovani,

bude mit maximalni mozny potencial pro zvladnuti komunikace s agresivnim jedincem.
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Zaver

Bakalafska prace je vénovana fenoménu agresivity v mezilidské komunikaci. Cilem
mé prace bylo popsat a interpretovat projevy agrese a vymezit mozné piistupy na zdkladé
vyzkumného Setfeni.

Uvod price popisuje vytyéené cile, kterymi jsou uréeni projevii agresivni
komunikace a stanoveni a zhodnoceni pouzitych pfistupti k jejimu zvladnuti. V teoretické
¢asti byla vymezena vychodiska na zakladé¢ odborné literatury, ktera se potvrdila

4

v praktické Casti prostfednictvim analyzy a vyhodnoceni ziskanych dat.

V prvni c¢asti vénované teoretickym poznatkiim jsou uvedeny charakteristiky
komunikace a agrese a jejich blizsi specifikace, vCetné teorii, které maji pfimou vazbu
na vyzkumné Setfeni. Druhd ¢ast specifikuje konkrétni projevy agrese v komunikaci
od neverbdlnich ptes paralingvistické az po neverbalni. Posledni kapitola teoretické ¢asti se
jiz zamé&fuje na konkrétni mozné ptistupy vii€i agresivnimu jedinci z hlediska agresivniho,
pasivniho a asertivniho jednani.

V praktické casti se na zaklad¢ prepist telefonickych hovor uskute¢nilo oteviené
a axialni kédovani, vysledky jsou interpretovany a zpracovany. Domnivam se, ze analyza

ziskanych dat potvrdila velké mnoZzstvi poznatkl z teoretické Casti.

Agresivni komunikace z hlediska verbalniho projevu je =zastoupena urazkami,
nadavkami, ptikazy, vyhrtizkami, vyc¢itkami, odvoldvanim se na autority, bagatelizaci a 1zi.
Manipulace se projevuje jako jedna znejsilnéjSich zbrani agresora. Pfistupovat
k agresivnimu jedinci lze pasivné, agresivné nebo asertivné, pfiCemz asertivni jednani
prinasi nejlepsi vysledky. Jejim prostiednictvim Ize agresi predchéazet, zmiriiovat ji nebo
zcela eliminovat. Osvojenim asertivnich dovednosti ziskd Clovék moznost vyrovnat se
s agresivitou a prosadit se bez omezovani prav ostatnich. VySe uvedenym doslo
k zodpovézeni vyzkumnych otazek, které byly stanoveny.

Réada bych vtomto misté¢ zdiraznila také osobni ptinos, ktery jsem ziskala pfi
realizaci této prace. Vypracovanim teoretické ¢asti prace jsem si utfidila informace tykajici
se agresivni komunikace a utvrdila jsem se v ndzoru, ze asertivni zptsob jedndni ptfinasi
nejlepsi vysledky.

Uvédomuyji si, ze vyzkumny vzorek nebyl pocetny a proto nelze poznatky, ke kterym

jsem dospéla generalizovat. Domnivam se vSak, ze i1 presto splnilo vyzkumné Setfeni sviij
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cil a mohlo by byt napomocné pii dalSim Setfeni v oblasti komunikacnich pfistupt
k agresivnim jedinctm.

Na zavér bych rada uvedla sviij oblibeny citat, ktery s tématem bakalafské prace
souvisi a muze slouzit jako uzite¢né doporuceni: Vyhnéte se slovum vidycky a nikdy.

Vétsinou nejsou na misté a nuti lidi, aby se zacali branit. “ (John C. Maxwell)
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Resumé

Bakalafskd prace se zabyvd otazkou moZnych ptistupd v komunikaci vici
agresivnimu jedinci. Prace se sklada z teoretické a praktické ¢asti.

V teoretické Casti je prvni kapitola vénovana vymezeni pojmt komunikace a agrese
a teoriim, které se problematikou zabyvaji. Druhd kapitola blize charakterizuje agresivni
komunikaci z hlediska neverbalniho, paralingvistického a verbalniho projevu vcetné
manipulaci. Ve treti kapitole jsou uvedeny pfistupy, které je mozné v ramci agresivni
komunikace pouzit. Jedna se o asertivni, pasivni a agresivni ptistup.

Ctvrtou kapitolou je prakticka &ast prace, zalozena na analyze doslovnych piepist
¢tyt telefonickych rozhovort zédkaznikl s operatory Zakaznické linky, s cilem vysledovat
zpusoby pouzité verbalni agrese a nasledné reakce na n¢€. Analyza je provedena v souladu

s principy zakotvené teorie, formou otevieného a axialniho kédovani.

Kli¢ova slova: komunikace, agrese, asertivita, pasivita, agresivita, verbalni projev,

zakotvena teorie
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Abstract

This Bachelor thesis is focused on the question of possible approaches
to communication with aggressive individual. It consists of a theoretical part and
a practical part. In the theoretical part the first chapter is aimed to explain the definitions
of terms communication and aggression and to follow up on theories that are related

to these issues.

In the second chapter we closely characterize the aggressive communication from
the view of verbal, nonverbal, and paralinguistic language, manipulation included.
The third chapter is focused on approaches that can be used when dealing with
an aggressive communication. It covers assertive, passive and aggressive approach.
The fourth chapter is the practical part of the thesis. It is based on the analysis of word-for-
word transcription of four telephonic conversations. They are between customers and
operators at the Customer care line. They show us the means of verbal aggression and
the resulting reaction that is used by an operator. Analysis of those phone calls is made

with an agreement of embedded theory principles in a form of open and axial coding.

Key words: communication, aggression, assertiveness, passivity, aggressiveness, verbal

language, grounded theory
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Priloha ¢. 1

Rozhovor é. 1:

Operator: Dobry den, Jana Novdikova, jak Vam mohu pomoci?

Zakaznik: Nazdar, vy uz ste mi pomohli az dost, nemyslite?!

Operator: S ¢im Vam mohu konkrétné pomoci prosim?

Zakaznik: Ja Vam celej Zivot normalné platim, jednou nezaplatim a vy mé odpojite? To jako
fakt? Myslite to vazene?!

Operator: Zkontrolujeme spolecné, zjakého divodu doslo k preruseni dodavky elektriny
na odbérném miste. Mohu Vas pozadat o Vase zakaznické ¢islo?

Zakaznik: 1111111111

Operator: Dékuji Vam, mohu se zeptat, s kym hovorim?

Zakaznik: Do toho Viam nic neni, kdybyste mé radsi jeli hned pripojit!

Operator: Abychom mohli pokracovat v hovoru, poprosim Vas o sdéleni Vaseho jména.

Zakaznik: Cech. Karel Cech.

Operator: Déekuji, jedna se prosim o adresu Vedlejsi 1, Olomouc, ano?

Zakaznik: No jasné, Ze se jedna o tudle adresu, o jakou jinou by se tak asi mohlo jednat?!
Okamczite, ale rikam okamzite sem nekoho poslete! Ja tu mam syna na pristrojich, a jestli bude jesté
chvili bez elektriky, tak tu umre?

Operator: Podivame se spolecné, jaké platby je nutné pro opétovné pripojeni uhradit a
sdelim Vam postup pro nejrychlejsi mozné pripojeni.

Zakaznik: M¢ nezajima néjaké Vase nejrychlejsi. Vy mé pripojite hned! Jinak mi tu ten kluk
umre.

Operator: Pane Cechu, pracovni prikaz na opétovné pripojeni vystavujeme na dva
nasledujici pracovni dny po dolozZeni dokladu o provedeni uhrady platby nebo po pripsani platby
do nasi databaze.

Zakaznik: Mé ty Vase debilni kecy nezajimaji. Odpojili jste mé hned, tak mée taky hned
pripojite! Jak se Vam bude Zit s pocitem, Ze kviili Vam nékdo chcipnul?

Operator: Pokud ma Vas syn zdravotni obtize, pri kterych je odkdazan na vyuZiti pristroje, bez
néhoz mu hrozi zdravotni komplikace, odvezte ho prosim do zdravotnického zarizeni. Vzhledem

k pohledavkam na od...



Zakaznik: Tak vy mi budete jesté radit, co mam délat s viastnim klukem, jo? Co je Vam do

toho?

Operator: Nedovolila bych si Vam radit, jedna se z mé strany pouze o doporuceni, vzhledem

k tomu, Ze z ditvodu neuhrazenych plateb dnes na Vasem odbérném misté k pripojeni nedojde.

Zakaznik: Takovy zkurveny sviné snad sbiraj u popelnic...

Operator: Mohl byste si prosim poznacit informace pro uhradu platby a postup pro opétovné
pFipojeni?

Zakaznik: No...

Operator: Vase celkova platba po splatnosti cini 4589 korun véetné pripojovaciho poplatku.

Zakaznik: Jakyho poplatku?! Ja Vam Zadny poplatek platit nebudu, cely roky Vam platim
véas, jednou zapomenu uhradit par korun a vy mé hned odpojite?!

Operator: Pripojovaci poplatek ve vysi 1884 korun je spojen s ndklady spojenymi
s prerusSenim a opetovnym obnovenim dodavky elektriny.

Operator: Kviili tem par stovkam, kdyz Vam cely roky platim véas...

Operator: Hovorime o castce 2705 korun, jedna se o doplatek zdlohové platby a dvou

dalsich.
Zékaznik: No tak jsem jeden mésic nezaplatil, no boze!

Operator: Uhradu platby jsme od Vis neobdrzeli po dobu ti'i mésicii. Zasilali jsme Vam dvé

upominky. Korespondencni adresa Vedlejsi 1, Olomouc, souhlasi?

Zakaznik: No jasné, ze souhlasi, ale ja jsem od Vas nic nedostal, mate tam péknej bordel.

Viibec nic jsem nedostal!

Operator: Upominku jsme odesilali dne 1. 8. 2010 jako obycejnou postovni zasilku a dne 1.
9. 2010 jako zasilku doporucenou.

Zakaznik: Rikam Viam, Ze jsem nic nedostal, to je Vas bordel, vy si ho vyFeste a okamzité at
mi sem nakluse nékdo, kdo mé pripoji.

Operator: Velice mé mrzi, pane Cechu, pokud jste upominky neobdrzel. V tomto pripadé Vim
doporucuji obrdtit se na spolecnost Ceskd posta, z jakého ditvodu Vam zdsilky nebyly doruceny.
Posta nam zasilky nazpét nevrdatila.

Zakaznik: No to ja si tam za téma debilama dojdu a vy mé koukejte hned pripoyjit.

Operator: Pro opétovné pripojeni je nutné provést uhradu platby.

Zakaznik: Za tu dobu, co tu s Vama mluvim, mé tu pochcipaji rybicky za desetitisice. Vy mé
Jje zaplatite? Ja Vas budu Zalovat!

Operator: MiiZete si prosim poznacit variabilni symbol a ¢islo uctu?



Zakaznik: No.

Operator: Variabilni symbol je 44444444444 a cislo bankovniho uctu 7770227/0100.

Zakaznik: Tak ja Vam to ted zaplatim, ale do hodiny tady bude nastoupenej néjakej frajer,
co mé pripoji.

Operator: Pracovni prikaz je terminovan na dva nasledujici pracovni dny.

Zakaznik: Ne dva dny, bude tu stat hned!

Operator: Abychom mohli Vase pripojeni urychlit, dovoluji si Vas pozadat o dolozZeni
dokladu na zrealizovanou platbu faxem na cislo 371 102 008, e-mailem na adresu cez@cez.cz nebo

na Zakaznickém centru.

Zakaznik: BoZe, ani u popelnic takovy idioty nenajdes! Jak to mam asi poslat, kdyz mi nejde
elektrika?!

Operator: Doklad Ize dolozit i na Zéakaznickém centru, pripadné odfaxovat z pobocky Ceské
posty.

Zakaznik: No tak ja Vam to za pul hodiny poslu z posty a do ti nez se vratim z prace, mi to
zase pude, ale tim, ze to dam k soudu, si miizete bejt jisty.

Operator: Po dolozeni dokladu vystavime pracovni piikaz na pripojeni na dva ndasledujici
pracovni dny. Technici se snazi zakazniky pripojovat v nejkratsim mozném terminu, predpokladam,
Ze zitra by Vam jiz mohla jit elektrina v poradku.

Zakaznik: Ne zejtra, co to na mé zkousis?! Ta elektrika mi pujde hned, rozumis! Vo tom

vithec nebudu diskutovat, to je Vase povinnost!

Operator: Pane Cechu, chdapu Vasi situaci, velice rada bych Vim pomohla, poznacim
technikiim, zda by Vas mohli pripojit jiz zitra v nejkratsim mozném terminu vzhledem ke
zdravotnimu stavu Vaseho syna.

Zakaznik: Hned! Pripojite mé hned! Vy ste takovy kurvy, Ze to svét nevidel. Je to v zdkoné, ze
kdyz mé odpojite, tak mé musite taky hned pripojit, kdyz Vam ty prachy posiu.

Operator: Na dnesni den jiz maji technici prdci rozvrienu, po doloZeni dokladu budete
pripojen, pane Cechu nejdiive zitra.

Zakaznik: Preju ti, aby ti nekdo zdechnul, ty kravo! Aby si védéla, jaky to je!

Operator: Chapu Vase rozhorceni, ale hovorte se mnou prosim slusné.

Zakaznik: Ja s tebou budu mluvit, jak chci. Za ty nehordazny prachy, co ti tam plati, za to, Ze

sedis na prdeli, ti miizu rict, co chci a ty to musis poslouchat!

Operator: Pokud se mnou nebudete hovorit slusné, budu nucena nas hovor ukoncit. Vratme

se prosim k Vasemu pozadavku. Domluvili jsme se...

Zékaznik: Na nicem jsme se nedomluvili. Jenom na tom, Ze mé hned prijedete pripojit.



Operator: Po dolozeni dokladu probéhne, pane Cechu, pripojent nejdrive zitra.

Zakaznik: Ne! Ja Vas dam k soudu, to az potom, ale ted hned jdu volat do televize, aby si
Vas tam prijeli natocit, tu Vasi bandu usmolenejch chudacki, co se mi snazi zabit syna, klidne ho

nechate chcipnout!
Operator: Informace pro pripojeni jsem Vam sdélila, pokud je to vse...
Zakaznik: To teda neni vSechno, to teprve zacne, se nebudete stacit divit!
Operator: Dékuji Vam, pane Cechu, za zavoldni.
Zakaznik: Chcipni, slysis ty nacisticka sviné, chcipni!
Operator: V tuto chvili nds hovor ukoncim, nashledanou.
Zakaznik: Ty mi to nesmis polozit, slysis, ty ku...

Operatorka hovor ukonc¢ila.

Rozhovor €. 2:
Operator: Dobry den, Jana Novakova, s ¢im Vam mohu pomoci?

Zakaznik: Konecné, nez se clovek proklika pres ten Vas automat, to je neco, to Vam

teda povim.

Operator: S ¢im Vam mohu pomoci?

Zakaznik: A doufam, Ze je to alespon zadarmo.

Operator: Zakaznicka linka je zpoplatnéna podle tarifu VaSeho operdatora nebo
v pripadé pevné linky jako hovor v mistni siti.

Zakaznik: No to si ze meé delate srandu? Takovej monopol a nemiize mit ani to volani
zadarmo.

Operitor: Spolecnost CEZ neni monopol, na energetickém trhu jsou i jini dodavatelé.

Zékaznik: Jo, tak to mi reknéte jaky a ja okamZzité k nekomu prejdu.

Operator: Bohemia Energy, Lama, Centropol a...

Zakaznik: A RWE ste schvalné nerekla, ty maj volani urcité zadarmo.

Operator: To nevim, jestli ma RWE volani zdarma.

Zékaznik: No ja si to zjistim, vy mé stejné jenom okraddte. A s kym viitbec mluvim, vy
Ste se mi ani nepredstavila.

Operator: Uz jsem Vam to rikala na zacatku. Jmenuju se Jana Novakova.

Zakaznik: Voddkova?



Operator: Ne, Novakova.
Zakaznik: No ja si to radsi napisu. Novakova.
Operator: 4 co pro Vas mizu udélat?

Zékaznik: No, ja sem od Vas dostal viera fakturu, ktera byla splatna vcera. Jak to

mam asi zaplatit véera, kdyz ste mi to teprve poslali, to snad ani neni mozny.

Operator: Mohla bych Vas pozadat o zdakaznické cislo?

Zakaznik: To nemam, si asi myslite, Ze si pamatuju kdejaky cislo...

Operator: Zakaznické cislo je uvedeno na fakture v pravém hornim rohu...

Zakaznik: No tu fakturu nemam, si myslite, Ze ji ponesu do prace...

Operator: Tak variabilni symbol nebo cislo elektromeéru...

Zakaznik: (kiik) Jste hlucha nebo co, kde to mam asi sebrat? Vam rikam, Ze jsem
v praci, to je jak kdyz mluvim s debilem.

Operator: Jméno a adresu?

Zakaznik: Karel, Olomouc.

Operator: A kifestni jméno? Reknéte mi celou adresu, prosim?

Zakaznik: Vzdyt rikam Karel..

Operator: 4 prijmeni?

Zakaznik: No to snad neni mozny, uz jsem Vam to rikal snad pétkrat, to tam u Vis

nemuzou zameéstnavat nekoho normalniho Karel Nemec, rozumite cesky? Karel Nemec se

menuju.
Operator: No to jste teda nerikal!
Zakaznik: (kfi¢i) No to jsem Fikal....
Operator: 4 Vase adresa?
Zakaznik: Hlavni 1, Praha.
Operator: Déekuji. Poprosim Vas o datum narozeni.
Zakaznik: 1. 1. 1965.
Operator: S ¢im Vam tedy mohu, pane Némce pomoci?

Zakaznik: Dnes sem od Vas dostal fakturu a v zadnym pripade Vam to nezaplatim

najednou. Prosté to nemam.



Operator: Rozumim sprdvné, zZe si prejete provest odklad splatnosti vyuctovaci
faktury?

Zakaznik: No to nechci. Budu Vam posilat kazdej mésic se zdalohou pétistovku.

Operator: Pane Nemce, splatkovy kalendar Vam miiZeme poskytnout maximalné ve
ctyrech splatkach...

Zakaznik: Misto toho, abyste byli radi, zZe to chci zaplatit, tak si budete klast
podminky. Ja ty prachy prosté nemam, jestli se Vam to nelibi, tak Vam to nezaplatim

vitbec. A co budete délat pak, co?

Operator: Pokud platbu nezaplatite, zasleme Vam dvé upominky, a pokud neuhradite

ani do data splatnosti doporucené upominky, tak...

Zakaznik: No hlavné mi nerikejte, Ze mé odpojite, na to nemate zadné pravo.

Operator: Pokud platbu neuhradite ani do data splatnosti doporucené upominky,
budeme nuceni pristoupit k preruseni dodavky elektriny.

Zakaznik: No to jsem si mohl myslet, Ze mé budete chtit odstiihnout... To by mé
zajimalo, jestli mate déti? Neslysite nebo co? Tak mate déti?

Operator: To je moje soukroma vec.

Zékaznik: Vy jste povinna mi odpoveédet. Tak mate deti?

Operator: Ano.

Zakaznik: A kolik mate deti?

Operator: Mohli bychom se prosim vrdtit k reSeni VasSeho pozadavku?

Zékaznik: No to bysme nemohli, vy si sedite v teple. Predstavte si, ze Vas takovej
monopol jako CEZ odpoji a Vase déti doma mrznou, v vnoru. Kdy? topite na elektriku, tak
nam ji prosté nemiizete vypnout, navic mam doma sedmndct akvarek s rybickama a ty
vSechny pochcipaji. A to byste mi pékné zaplatili. To by byla takova zZaloba, Ze byste se
nestacili divit.

Operator: Pokud bychom Vas odpojili, pokud byste nezaplatil, bylo by z nasi strany
odpojeni oprdavnéne.

Zakaznik: Ty si opravdu uplné blba. (kiik) Ted' ti rikam, Ze ty penize proste nemam.
A odpojit mé nemiizete, ja jsem si to zjistil.

Operator: Pane Nemce, podle VSeobecnych obchodnich..

Zakaznik: Nic vSeobecného, ja jsem si to zjistil, ze zakona mé nemiizete odpojit.



Operator: Odpojit Vas muzeme, pokud...
Zakaznik: No jo, ja zapomneél, vy miizete vSechno, co? Ale to si jenom myslite, Ze

miuiZete vSechno...
Operator: Mohla bych...
Zakaznik: (kiik) Ty uz nemiizes viibec nic. Ja Vas dam k soudu...
Operator: Pane Nemce, mohla bych....
Zakaznik: (kiik) Rikam, Ze ty nemiiZes viibec nic, ty krdvo blba...
Operator: Pane...
Zakaznik: Vsichni jste tam uplné dementni...
Operator: Pane Nemce, hovorte prosim se mnou slusné, jd.....
Zakaznik: U telefonu muize sedeét kdejaka pitoma....
Operator: ... s Vami také jednam slusneé....
Zékaznik: vymastena slepice...
Operator: Mohli bychom se vratit k reseni Vaseho probléemu?
Zakaznik: To bych musel mluvit s nekym jinym nez s tebou ty stupidni...

Operator: Pane Némce, pokud budete pokracovat timto tonem, budu nucena nds

hovor ukoncit.
Zakaznik: To by sis ty kravo nedovolila, to nemiizes...
Operator: Vratme se k Vasemu probléemu a jednejte se mnou prosim slusné nebo...
Zakaznik: Nebo co? Tak to rekni, nebo co, ty kravo..
Operator: budu nucena nas hovor ukoncit.
Zakaznik: Ja tu nejsem proto, aby sis ze mé délala prdel..
Operator: Netykejte mi prosim.
Zakaznik: Ja si muzu delat, co chci, ty zasrand...
Operator: V tuto chvili jsem nucena nas hovor ukoncit...
Zakaznik: sviné..

Operator: Dékuji Vam za zavolani, nashledanou.



Rozhovor ¢€. 3
Operator: Dobry den, Jana Novakova, jak Vam mohu pomoci?

Zakaznik: Marcela Kardova, dobry den, v Kostelci nad Labem, tady ulice Nerudova,

nam nejde elektrika od dopoledne uz. Je tam néjaka porucha nebo proc to nejde?

Operator: Tak pozadam Vase zdkaznickeé cislo.

Zakaznik: To nevim.

Operator: Nebo cislo elektromeéru, variabilni symbol...

Zakaznik: No nevim, ne! Snad cislo baraku staci, Nerudova 1, Kostelec nad Labem.

Operator. Pozadam prosim jméno, prijmeni, na které je odbér veden.

Zakaznik: Kardova Marcela.

Operator: D nebo T?

Zakaznik: D. Prosim Vas, ja potrebuju védet, proc¢ nejde elektrika. Na co tohle
potiebujete védet?!

Operator: Ja si potrebuji dohledat Vas odbeér.... Nekrvicte na mé, ja na Vas také
nekricim. Anna Kardova, ano?

Zakaznik: Kadova Anna!

Operator: Tak Zadny Kostelec tu nevidim...

Zakaznik: Kostelec nad Labem, prosimvas!

Operator: Mate to jako trvalou adresu?

Zakaznik: No jiste!

Operator: 4 ulice jesté jednou...?

Zakaznik: Nerudova 1. Jinak je to ulice Nerudova a tady je trafo a proc to nejde, by
mé zajimalo!

Operator: Poprosim jesté maly moment... Je skutecné elektiina psana na Vase
jméno?

Zakaznik: No to vite, zZe je!

Operator: Ja Vs tu pani Kardova viitbec nemdm... Mam tu akordt pana Cecha, pana

Neémce a pana Poldka.

Zakaznik: Kardova Marcela, Nerudova 1 nebo Palachova 1.



Operator: Ja se podivam pod jiného zakaznika, maly moment. Tak tady viibec nic

nahlasené neni.

Zakaznik: Tak mi Feknéte, do hajzlu, proc tady nejde elektrika od rana!
Operator: Ja se snazim dohledat primo Vas.

Zakaznik: No ja nepotrebuji Vas! Ja potrebuji, Ze cela ulice tady nejde! Tak proc to

nejde?!

Operator: Ja se snazim dohledat néjaké odbérné misto, jelikoZz nemadte zakaznické

cislo, tak se snazim podle jinych identifikacnich udaju. A jelikoz zdkaznicka databdze je

plnd milionu dalsich zdakazniku, omlouvam se, je to tezke.

Zakaznik: No, ale adresa, je snad jasnd, ne?! Ta, kterou platim.
Operator: Ja se omlouvam, ja vsechny zakazniky neznam.
Zakaznik: Tak tam mate asi péknej bordel!

Operator: Omlouvam se, zdkaznikii je velké mnozstvi.

Zakaznik: Hm. Tak mé spojte na néjakého séfa Vaseho, mé nezajimate vy, spojte mé

na sefa!

Operator: Jd tu mam napsanou Smetanovu, jako trvalou adresu.

Zékaznik: No Smetanova nebo Palachova, to je prece jedno.

Operator: Vy jste mi sdélovala jinou, tak proto nemohu dohledat odbérné misto.
Zakaznik: VZdyt je to jedno, ale odbérny misto mam Nerudova 1.

Operator: V tuto chvili zavadu hlasenu nemame.

Zékaznik: Jasny! Proc nejde elektrika, mé zajima, ne jestli to mate nahlaseny!
Operator: Omlouvam se, v tuto chvili hldaseno nemam, proto...

Zakaznik: No tak nahlaste poruchu, nahlaste poruchu! Do prdele!

Operator: Pani Kardova, nekricte na me, prosim, také s Vami hovorim slusné.
Zékaznik: Jasny, nahlaste poruchu! Nejde nam elektrika. To je jak s dementem, furt!
Operator: Od kolika hodin, elektiina nejde?

Zakaznik: Od dopoledne, uz jsem Vam to rekla stokrat! Ja nevim , v kolik nesla, v

deset hodin jsem prisla domii a nejde!

Operator: V celé ulici?



Zakaznik: To nevim! Nejde tady u mé, do prdele! V cely ulici asi taky, protoze se mé
ptali lidi.

Operator: Ja pozadam jeste telefonni ¢islo na Vas.

Zakaznik: No to tam mate! Mate ho na telefonu, jste slepa nebo co?! 606000000.

Operator: Dékuji, ja poruchu posilam. Mohu Vam s nécim jinym pomoci?

Zékaznik: Nemiizete! Kdy tu budou, podle toho, jak mluvite, to nebude ani letos!

Operator: Standardné odstranujeme poruchy nejpozdéji do tii hodin od nahlaseni.

Zakaznik: No to neni mozny. Ja Vam platim hned, vy to udélate taky hned!

Operator: Pokud neni technik na vyjezdu u jiné poruchy, tak vyjede okamZite.

Zékaznik: Mé¢ je jedno, kde je, prijede hned nebo ...

Operator: Budeme se snazit Vas pozadavek vyresit v nejkratsim mozném terminu.

Zakaznik: Vy jste fakt banda kreténii! Sbohem!

Operator: Nashledanou.

Rozhovor ¢&. 4

Operator: Dobry den, Jana Novdikova. Jak Vam mohu pomoci?

Zakaznik: Dobry den, Vesela, Plzen. Prosimvads ja si chci zvednout zdlohovou platbu za

elektrinu. Budu to deélat prostrednictvim Max Internet Bankingu, kde sem méla trvaly prikaz

na 650 K¢. A chci to zvednout podle faktury na 1000 K¢.

Operator: Ano, samoziejme.

Zakaznik: A zjistila jsem, Ze na té fakture mdate cislo uctu. Mi piSete ve prospéch uctu
4444442/0800. A ja v tom trvalem prikazu, kde jsem platila tech 650 K¢, mam jiné cislo uctu
prijemce. Ja tam mam 844844844/0300. Takze v tuhletu chvili si nedovedu vysveétlit, jak se mi tam
dostalo. Vy jste zmenili uicet nebo?

Operator: My tech uctu mame vice. Oba dva ty ucty, které jste mi sdelila, jsou platné.
Podivame se spolecné na to a ja Vam reknu veskeré informace.

Zéakaznik: Takze to bude asi v poradku ty zalohy a ted’ to chcete posilat na jiny ucet.

Operator: Rekneme si veskeré informace o platbach, pani Veseld, az si Vas odber

dohledame.
Zékaznik: No ona je to placend linka. Jestli byste mi spi§ mohla crvknout zpatky?

Operator: Pani Vesela, nejprve je potieba, abych si Vas dohledala. Pokud chcete znat udaje
ohledné plateb.



Zakaznik: No to samozrejmé chci, ale mé jde taky o to placeni, vite?

Operator: Pani Veseld, ja Vam rozumim. Ale vy, pokud pozadujete néjakou informaci, tak

samozrejme...
Zakaznik: Takze jsem povinnd to platit, jo? I kdyz je to v zdjmu CEZu?? Chcete Fict...

Operator: Pokud si prejete sdelit ty informace, tak je zapotiebi, abyste mé nechala mluvit,

abych Vam mohla také néco rici.

Zakaznik: No ja Vam rikam, Ze mizete mluvit treba dvé hodiny, ale kdybyste mi zavolala
zpatky. Zatim ty poplatky telefonni platim ja a mam zkuSenost, Ze jako invalidni diichodkyné
zaplatim mésicné od osmiset do deviti a taky tisicikoruny za telefonni poplatky. Proto mi musite

zavolat zpatky! Je to Vase povinost!
Operator: To se omlouvam, to neni mozné. PoZadujete informaci...
Zakaznik: To je v ramci zdakaz zakaznického ..., tak hledejte rychle aspon! Co jinyho?
Operator: Ano. Muzete mi ¥ici, na koho je vedeny ten odbér? A jaka je trvala adresa?
Zéakaznik: Muzu Vam rici vsechno, ale prekvapuje meé, ze kdyz Vam reknu zdkaznicky cislo,
Ze to tam nemdte...
Operator: Ja zde informace mam, potiebuji ovérit...
Zékaznik: Odbeér je veden na inzenyra Karla Veselého.
Operator: 4 trvala adresa?

Zakaznik: Do prdele, trvala adresa... Nechcete nahodou védet, jak jsem se jmenovala za

svobodna?!

Operator: To neni zapotrebi, pani Vesela. Pro identifikaci potrebuji vedét adresu trvalého
bydliste.

Zakaznik: Pro identifikaci Vam must stacit zakaznické cislo! Uz mi to teda prestava bavit!

Operator: Ja ho zde samozrejme vidim, ale pro identifikaci, zda napriklad nevolad sousedka a

nechce néco menit...

Zakaznik: A jak by mohla znat takovyhle identifikacni...! To je pravé vono, kdyz ja se bavim
s takovyma na takovyhle urovni, s obycejnyma operdtorkama, proc ja protelefonuju tisicikorunu
meésicne!

Operator: Mohla byste mi prosim odpovedét?

Zakaznik: Proc ja budu platit jen tak 150 korun, jen tak proto, Ze nejste dostatecné bystra.

Operator: Jen pokud byste mi odpovédéla tu trvalou adresu, tak bychom se mohli bavit

spolecné dal.



Zakaznik: Do trvaly adresy Vam nic neni! Nezlobte, nezlobte se nic neni! Tady je adresa

Vedlejsi 1, Plzen a tady manzel trvalou adresu nema! Ale do toho Vam nic neni.
Operator: Tak mi pro identifikaci sdélte datum narozeni pana Veselého.

Zakaznik: Pro Kristapana a Vy mi pro identifikaci sdélite Vase jméno, az Vam sdélim datum
narozeni? Datum narozeni jd si nepamatuju z hlavy a zda se mi, Ze mi zbytecné prudite. Vase
jméno!

Operator: Jana Novakova.

Zakaznik: To je strasny, kdyz ma clovéek takovouhle smiilu na idioty a jesté to musi platit... to
je...

Operator: Je zapotrebi, pani Vesela, abych Vam mohla sdélit veskeré informace...

Zakaznik: Prosimvas, nechte si ty forky. Abyste mi mohla sdélit veskeré informace, tak mé
potiebujete dostatecné identifikovat, ze Vam volam na to zdkaznické cislo, ze Vam reknu svoje
zakaznické cislo, ze Vam reknu odbérné misto. To Vam musi bohaté stacit a nepotiebujete se
dozvidat, kdy se narodil otec meho manzela nebo ja nevim co. Rozumite??? Ja nevim, vo co Vam
Jjde. Zbytecné buzerujete. Ja si nepamatuju datum narozeni svého muze, stejné tak jeho rodny cislo.

Ze si to neumite najit a jste neschopnd, neni miij problém. Co jesté sakra chcete?

Operator: Posledni identifikator a to je trvala adresa nebo datum narozeni.

Zakaznik: Znovu opakuji, do trvalé adresy Vam nic neni! Ja Vam ji muzu Fict, ale budu si na
Vas stezovat, protoze to je uplné klasicky zpiisob porusovani zdakona o ochrané osobnich udajii.
Rozumite? Jestli Vas tam nacvicili takhle blbé, je to Vas problém, ne miij. Ja chci jenom zvysit
zdlohu. K tomu abych ji zvysila, potfebuju si jenom ovéFit cislo tictu. Rekla ste mi, Ze je platny, na
co jsem to poukazovala. Ted jste mi napsali jiny, to je Vas problém, si myslim. Ja Vam to chci
poukdzat na jiny a jenom se ptam, jestli to mam vsechno v porddku. Tecka. Nic vic od Vis pani
nepotrebuju!

Operator: Ty ¢isla uctu jsou obé dvé platna.

Zakaznik: Kde bydli mij muz, to Vam reknu, ale budu si na Vas stézovat, protoze Vy v ty
identifikaci pozadujete... Nemate narok na ty udaje. Trvalée bydliste mého muze je Lesni 11,
Ostrava.

Operator: Dekuji Vam. Pro nastaveni primého inkasa mame evidovano Vase cislo...

Zakaznik: Do mojeho cisla uctu uz Vam vitbec nic...

Operator: Uctu, ze kterého platby inkasujeme....

Zéakaznik: Neni! Nic Vam do méeho cisla uctu neni! Na to nemdte Zadné pravo!

Operator: Je zapotrebi, abyste si vy nastavila svoleni k inkasu k nasemu uctu..



Zakaznik: Ale je zapotrebi, abych si na Vas steZovala, protoze Vy jste ze mé dostala néco, do
Ceho Vam nic neni. A to taky udélam, se jesté budete divit, jaky postih budu pozadovat. Krucinal uz

to tam pochopte nebo se poradte. Nashledanou.

Operator: Nashledanou.



Priloha ¢. 2

=

CEZ Zakaznické sluzby, s.r.o.
Guldenerova 2577/19
326 00 Plzen

Vée: Souhlas s vyuzitim nahravek telefonickych hovoru

V zastoupeni spole¢nosti CEZ Zékaznické sluzby, s. r.o. ud&luji Pavle
Doxanské souhlas s pouzitim nahréavek ¢tyf telefonickych hovort ve formé doslovného
prepisu, které budou pouZity pro vypracovani vyzkumné ¢asti bakalaiské prace.

Veskeré osobni tdaje zdkaznikl a operatord Zékaznické linky budou z diivodu
ochrany osobnich daji a zachovani anonymity pozménény.

V Plzni dne 26. 6. 2012 RW Kopp/
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