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Usmivejte se na povel

Na mnoha pracovistich — zejména v oblasti sluZeb — se dnes po zaméstnancich vyZaduje, aby se
chovali piesné predepsanym zpiisobem a zdroveri piisobili “pFirozené”. MiiZe vSak byt vyZadovand
“pFirozenost” skuteéné prirozend?

Zbynék Vybiral (1961)

Psycholog s psychoterapeutickym vycvikem, prekladatel, nakladatel. Odborny asistent na Fakulté
Fizeni a informacni technologie VSP v Hradci Krdalové. Od roku 1990 vydava a edituje casopis pro
psychoterapii Konfrontace. Zabyva se teoriemi komunikace, médii a psychoterapie, je autorem
nékolika knih.

Otazka by mohla znit také: MiZe byt vyZzadovana “pfirozenost” jesté prirozena? Byla by to klasicka
otazka. Ptala by se na hranice “pfechodu”: mezi pfirozenosti a nepfirozenosti, mezi upfimnosti a
neupfimnosti. Ptala by se, kdy jest¢ muzeme, a kdy uZz nemlzeme oznacit chovéani ¢lovéka za
ptirozené. Tyto tradi¢ni a kdysi snad i rozpoznatelné hranice jsou vSak postupné smazavany a dnes
jsou spi§ nejasné. Mnohem lepsi bude proto zeptat se: Nestava se vyzadovana “pfirozenost” jiz
jistym druhem pfirozenosti?

Na nékterych pracovistich je zaméstnanctim nafizovano, aby se k zdkaznikiim chovali pfirozené a
nenucené. Nove¢ piijimani pracovnici museji absolvovat komunikacni Skoleni, chovat se podle
instruktdznich videonahravek, byvaji sledovani a del$i dobu se museji “pfirozen¢” chovat pod
dohledem. Nezbyva jim neZ se piizpisobit i jinak: nechat se ostfihat, oblékat firemni obleky (a nosit
je vyZzadovanym zplsobem) — a pfi tom vSem pusobit tak, jako by byli pravé v tuto chvili “Stéstim
bez sebe”, ze vas mohou obslouzit. Zejména v oblasti sluzeb doslo k vypracovavani nejriznéjsich
standardd, které — feceno politicky zprofanovanym slovesem — “oSetiuji” i lidskou komunikaci. A to
jak verbalni, tak neverbalni.

Psycholog (a s nim mozna i ten, kdo jes$té nepodlehl postupujici “normalité” soudobé komeréni
civilizace) se pta: Muze se ¢loveék usmivajici se podle pokynid, mluvici podle navodu a divajici se
presné tam, kam se ma divat, citit pfirozené? A jestlize ano, neinternalizoval natolik falesné self,
masku, pretvarku a metody oklamavani druhych, ze jiz oklamal i sam sebe? Co kdyz se citi jako
svobodna lidska bytost, které “vesla pravidla hry” takiikajic do krve?

Zeptejme se takto: nestal se ¢lovek — at’ v roli zaméstnance nebo zakaznika — koleckem v soukoli tak
masivni manipulace, ze bychom ji mohli oznacit jako pokus o deformaci dosavadni pfirozenosti
lidského druhu? Jako pokus vstipit ¢lovéku novou piirozenost, piirozenost adaptovaného jedince
fizeného tzv. “inteligenci zaméfenou na tspéch” (successful intelligence)? Jako pokus namluvit mu,
ze jeho nepfirozena ptirozenost je vlastné piirozena?

Trénovani pretvarky

Cela devadesata 1éta podporuji knizni nakladatelstvi, redaktofi “psychorubrik” v populdrnich
Casopisech a novinach svou poptavkou Sifeni tzv. “managementu pusobivosti”, psychologické
odnoze, ktera — svym zptisobem jako “sluzka” — nabizi servis tém, kdo chtéji byt uspésni. Ctenéii a
frekventanti kurzii se uéi sebeovladani tak, aby byli presvédcivi, rozhodni, oblibeni... Na poptavku
zareagovala témér okamzité zaplava popularnich ptirucek — a také kurzii. Ty potadaji psychologové i
psychoterapeuti (!) a nakupuji je ufady, politické strany, podniky pro své manazery, dealery,
asistentky, Skoly ¢i tfeba policejni sféra. Poptavce vysla vstiic i skladba studijnich programi
stiednich a vysokych kol (nejenom “manazerskych” a “podnikatelskych”).

“Management pusobivosti” je pritom nejspekulativnéjsi a nejméné “védeckou” soucasti psychologie.
U¢i tomu, jak se pretvafovat. Nékdy to vypada tak, ze vétSina psychologti se dnes nechava najimat
prave na tuto praci, devalvujic tak cely obor. O zaprodani se psychologie témto trendim vypovidaji
presvédcivé knihy jako jsou Lewisova “Tajna fec¢ téla” vydana v Cestin€ v roce 1995 nebo letosni
Golemanova “Prace s emocni inteligenci”.

Toho, kdo odmita tento devalvujici trend, naopak vzpruzi vydani dvou publikaci, které u nas
vychazeji po 40 letech od svého vzniku. Jde o pteklad Goffmanovy studie o “prezentaci sebe sama v

kazdodennim Zivot€” a o Laingovu praci vénovanou “rozd€lenému self”.

Normy

Erving Goffman piSe v roce 1959, ze dodrzovani norem je zalozeno na zdvofilosti a na “konvenci”.
Normy jsou moralni a instrumentalni. Vétsina z nas se eticky “hlida” do té miry, Ze nepiekracujeme
meze pfirozené slusnosti. “Instrumentalné” pak casto dodrzujeme nepsané i psané normy. Goffman
uvadi jako ptiklad prodavacku v obchodé s konfekci, kterd si musi odpustit zvykacku, musi se “stale
usmivat, i kdyZz s nikym zrovna nemluvi, a mit na sobé obleceni, které si jen stézi mtze dovolit”.
Prezentuje sama sebe jako zdvofilou mladou Zenu. Pro¢ by se pfitom nemohla citit svobodna?

Pro clovéka, kterému vadi, ze se musi pfed zékaznikem chovat “serviln€”, pro toho je role
samoziejme¢ “diskrepantni” a svobodny se citit nebude. Naopak. Bude veédét, ze “blufuje”. Oba
piipady jsou mozné: nékdo se miize v roli “zhlédnout™ a najit v ni ¢ast potencidlu sebe sama (byt by



to bylo i ono falesné self); jiny se mize citit duSevné “znasilnén”. &

4 Instrumentalni stranka norem se v poslednich letech ve sféfe sluzeb (stravovaci fetézce, cestovni
kancelate, obchodni zastupci spolecnosti) méni v pracovnikovi pfedepsané “standardy”. Uz tedy
nejenom lékat €i zdravotni sestra, ale také obchodni zastupce spolec¢nosti nebo pracovnice cestovni
kancelafe museji dodrzovat minimalni nezbytné standardy, aby nepfisli o misto. Fasada lidi v praci je
rozepsana do detaill a algoritmi komunikovani. Do téchto norem byva zakomponovana i “nafizena
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spontaneita” ¢i “vyzadovana pfirozenost”.

Je moZné usmivat se na povel?

Samoziejmé to mozné je. V psychologii lidské komunikace je akceptovana teze, Ze naSe ocividna
pfijemna emoce (napf.usmév) vyjadiuje Casto spiSe chténi citit se dobfe a snahu plsobit tak na své
okoli (a n¢kdy dokonce snahu navodit si vnitini emoci radosti nebo spokojenosti), nez ze by nutné
musela zrcadlit vnitini stav. Emoce nejenom projevujeme, my je i vytvaiime — sami v sobé i ve
druhych lidech: kupiikladu tim, Ze se na né¢ usmé&jeme. Usmév je Gasto maskou, kterd pomize k
vnitfnimu (opravdovému) usmévu ve druhém clovéku. Usmat se na povel je mozné. A mnohdy
prospesné a lécivé.

Jak se ale usmat na povel (podle standardu) — a pisobit pfirozené? I to je mozné? Pied nékolika
desetiletimi byla takovato situace pro komunikacni psychology z Palo Alta nepfedstavitelna.
Watzlawick a spoluautoii oznacovali tyto fasady typu “Bud’ spontanni” jako tzv. paradoxni pobidky
k jednani. Podle nich stidly v t€sném sousedstvi vedle tzv. dvojnych vazeb, pro adresata témer
nefesitelnych ¢i jen obtizné feSitelnych komunikacnich vymeén, v nichz se navzajem popiraji dveé
soub&zné zpravy. Od dvojnych vazeb je uz jen krok k patogenné narusené komunikaci a — pro
komunikacni, systémové a rodinné psychoterapeuty — ke vzniku schizofrenniho onemocnéni u lidi
vystavenych dlouhodobé takovymto paradoxnim narokiim (pokud jim nemohou dostat).

Doba se zménila. Demieurgové spolecnosti potiebuji — feceno transakéné analyticky — adaptované
“déti”. A ¢lovek, loajalni kolecko v soukoli, zdvofila obsluha a vzorny zakaznik, “klesl” do détského,
adaptovaného ego-stavu mozna vyrazngji, nez si je ochoten pfipustit. Jestlize v jiném segmentu
svého détského ego-stavu si stale nese “svobodu” a paklize mu to piestava vadit a neprotestuje proti
této “dvojakosti”, zvykl si na paradoxni naroky. Znamena to, Ze doba, vytvarejici standardy typu
“Bud’te spontanni — a hlavné pfirozené a sami od sebe!” je dobou, ktera do zna¢né miry absorbovala
schizoidni rozporuplnost jako souéast bézné normality. Co je diskrepantni, je Uplné normalni.
Predvadét falesné self je zadouci. Doba sama je “schizofrenni”: rozstépena, dezintegrovana...

Jestlize se ¢lovek prizplsobil a stal se vici schizoidni povaze doby a viici “normalni pfetvaice” otrly
a imunni, jestlize internalizoval tuto “paradoxii”, pak mtze byt velmi pfirozenym, i kdyz je — v
tradiénim slova smyslu — nepfirozenym. Ze by mél pravdu v roce 1964 Laing, ktery na foru
psychoterapeutt prohlasil, Ze délame z déti, ptivodné ptirozenych bytosti, inteligentni imbecily, zpola
zblaznivsi se kreatury — podobajici se nam? A to vSechno proto, abychom je “adjustovali” do
Sileného svéta a fikali tomu, Ze je to tak “normalni”? (Laing byl rozhof¢enym buficem v psychiatrii,
kterého nekompromisni formulace nazord vynesly az na triin tzv. antipsychiatrie. Ale nedal mu vyvoj
spole¢nosti, chronifikované nemocné pietvarkou, za pravdu?)
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I presto: je-1i tomu tak a vétSina z nds je GspéSné zasazena do §ilen¢ho svéta, méli bychom pamatovat
stale na ty, jejichz citlivost vii¢i klamu, lhani a pfetvarovani nepiestava byt vysoka a nedovoluje jim
“GCastnit se” této extenze “zdravé normality” a adaptability. Na ty, kdo se nevzdali piedstav, Ze
budou jednat opravdu a od srdce pfirozené, i kdyby je to mélo stat (a také je to povétSinou stoji)
vyc¢lenéni z této nemocné a ¢im déle tim vice standardizované spole¢nosti.

Komercionalizace citii?

Goleman v posledni knize ¢aste¢n¢ nesouhlasi s nazorem A. Hochschielda, sociologa z Berkeley,
ktery pouziva terminy ‘“komercionalizace citd” a “emocni tyranie”. Vyzaduje-li zaméstnavatel po
zameéstnanci, aby se citil tak a tak, v jistém slova smyslu ho tyranizuje, tvrdi Hochschield. Muset se
tvafit a citit néjak pro penize: copak to neni komercionalizace citi svych i obsluhovanych zakaznika?
Nézor, s nimz se Goleman utkava, vlastné tvrdi, ze “prozivame v zdjmu penéz”’. Myslim, Ze je to v
nékterych povolanich pravda. Zaméstnankyné firmy McDonald’s, obsluhujici zakazniky, mi
potvrdila, ze zvlasté zpocatku ji vyzadovany (natrénovany) usmeév pomahal navodit si opravdovou
vnitini pohodu — a kromé toho ji pomahal nepfijit o praci. Goffman by fekl, Ze se u ni dostavila
radost z blufovani — ¢lovéka t&si, kdyz se podili na uspésné teatralni akci spolu s druhymi.

Je snadné napsat, ze faleSna empatie neni tou pravou vcitivosti, Ze jde jen o “pseudoempatii” (jak
pfipousti i Goleman). Ale jak je od sebe odlisit? Pravé prozivani od nepravého? Mozna, Ze
psychologie ma n¢kolik néstroji: bedlivé pozorovani mimiky, nékterych svali okolo o¢i, koutkt ust,
v oblasti Celisti, sledovani reakéniho ¢asu odpovédi, pohledii, soumérnosti obli¢ejové “prace”... V
danou chvili v8ak upfimnost od falSe zpravidla neodliSime. Mozna také proto, ze je nedokaze odlisit
uZ ani ona bytost, jez s nami zdvoftile, dvorné a s ismévem hovoii.

Svadiva nebezpecnost standardi

Néekteti lidé, piSe Goffman, “maji ¢asto neuvédomélou tendenci pfijimat mnohé z téchto norem jako
samoziejmost”. Posléze jim automaticky splyne s “definici situace”. Uz ani nepiedpokladaji, Ze by
néco mohlo byt jinak. Role, prezentovana fasada, falesné “self” se jim stane samoziejmosti. To
nepochybné zefektiviuje lidské chovani napiiklad v situaci “zdkaznik v restauraci — pfijemna
servirka”, kde oba vychazeji vstfic “samoziejmym” o¢ekavanim obou stran. Miize v§ak komplikovat
predstavy o realit¢ u déti, dospivajicich a naivné ovlivnitelnych dospélych. Komplikovat proto, ze
svét fasdd, nepronikneme-li za né, je iluzotvorny, mamivy, nalhavajici. Clovék, jenz se v ném
pohybuje jako obsluhovany zdkaznik, v ném snadno odlozi ostrazitost a kriticky zdravy rozum.
Neékomu pak mize zacit vyhovovat spiSe zivot “pod maskami” nez bez nich. Nau¢i se obratné
pohybovat v saku ¢i uniformé, ale neumi se prosadit v soukromi. Citi, Ze bez masky je “chudsi”, ne
tak uspé$ny; poznava, Ze bez masky nema cast “ochrany”, Ze se jiz neumi chovat pfirozené.
(“Postaru” pftirozené...) To jej nova “pfirozenost” nenaucila. Umi byt manekynem piedvadéjicim
status, prestiz, image, uspéch, spokojenost: umi poézovat. V soukromi, kde na jeho pdzy neni nikdo
zvédavy, proziva chvile roz€arovani, nevdéku, deprese, nudy.

Zeptejte se nékoho, kdo se Casto diva na reklamy v televizi, jestli tam vystupuji “Stastni 1idé”.
Nejspi§ vam odpovi, ze ano. Polozili jste mu lehkou otazku, vzdyt odpovéd’ je nasnade.

Nedojde mu, Ze by mél odpovedét: nevystupuji tam $t'astni lidé, vystupuji tam herci, ktefi predvadéji,
Ze jsou Stastni. A tedy podvadéji, klamou, jsou falesni.

Napadlo vas, ze svét neverbalni komunikace prezentovany v reklamach je svét jedné velké false?
Presto si utvafime obrazek (pfesnéji: utvaii se v nas sam — téméf bez naseho pficinéni), ze takto
vypadaji $tastni, pfirozeni, mladi lidé... A ono je to jinak. Takto vypadaji lidé zdatné oklamavajici,
schopni usmivat se na povel.

Psychologové by méli pripustit, ze se podileji na dalekosahlé proméné clovéka — ve prospéch
konzumni, trzni spole¢nosti. Na modifikaci nové pfirozenych ob¢and... A i kdyby se nékterym do
tohoto pfiznani nechtélo, rozhodné ceka na svou redefinici termin “pfirozenost”.
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Francouzska norma v cestovnim ruchu

Takto vypadaji nékteré body ve francouzské normé X 50-730, nazvané “Cinnosti tfadi pro cestovni
ruch a kancelati pro cestovni ruch. Sluzba pfijimani navstévnikd”: Pfijimajici personal musi:

1 zahajit rozhovor pozdravem a ptivitdnim,

1 mit na tvafi pfirozeny ismev,

1 byt trpélivy a nerozéilovat se,

1 byt dvorny a piivétivy...,

1 dat pfednost navstévnikovi pied administrativnimi tkony;

1 umét naslouchat a projevovat znadmky zajmu.

Nekteré pozadavky na pracovniky maji sofistikovanou dovednostni podobu. Ptijimajici personal
musi:

1 umoznit navstévnikovi zpfesnit Siroké nebo obecné otazky,

1 rozsifit otazku, aby se zaméfil i na nepiima ocekavani,

1 odhalit, co navstévnik hleda;

1 podévat na otazky... jasné a spravné odpoveédi;

1 pfinést navstévnikovi takové informace, které ho uspokoji a jiz pfedem budou odpovédi na jeho
zadost o radu.

Vsimnéme si, ze vSude figuruje vyzadujici sloveso “musi”. Neni tézké predstavit si zneuZitelnost
podobnych standardii ze strany zaméstnavateld. Neni rovnéz tézké predstavit si zmatek zaméstnance,
ktery si memoruje, Ze ma informovat tak, aby jiz pfedem daval odpovédi — na otazky, které vibec
nezaznély! A to tak, aby uspokojil.

Za pravdu je mozné dat nékterym dil¢im instrumentadlnim normam, jejichz pochopitelnost a
“logi¢nost” je zfejma. Personal pfi telefonickém piijmu:

1 musi odpovédét pred Ctvrtym zazvonénim,

1 hovor nesmi byt delsi nez 2 minuty, pokud v kancelafi ¢eké navstévnik.

V normach se ovSem vyskytne i paradoxni (a tedy té€zko splnitelnd) vyzva typu “spéchej pomalu”: Je
tteba postupovat rychle a efektivng, pfitom ale neplisobit uspéchané nebo prilis razné.

Pozname hrany dusmév?

V nékterych priruckach se jesté traduje zjednodusené déleni usmévil na pfirozené a nucené (hrané).
Tito autofi tvrdi, ze “nafilmovany” usmév je mozné rozeznat od autentického podle aktivace
mimickych svali (v ¢eské literatufe viz napi. Kiivohlavy: Tajemstvi Gspé$ného jednani, Grada
1995). Povazuji takové déleni za neodborné. Typy Gsmévu vytvareji kontinuum od spontaneity po
kieCovitost a ve stfednim pasmu u vétSiny lidi nerozpoznate hrany ismév v roli od spontanniho.



