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PREDMLUVA KE DRUHEMU
VYDANI KNIHY

Kniha, kterou drzite v rukou, je pfepracované a doplnéné vyddni knihy, kterd
vysla v roce 2003. Doplnéna je o kapitoly Komunika¢ni audit, Pisemnd komunikace
a Telefonovani. Také uspofdddni kapitol je ponékud zménéno. Nékeeré kapitoly byly spo-
jeny a zredukovdny. V kazdé kapitole je fada zmén, které vyplyvaji z vlastnich zkusenost,
ale také z novych poznatki a vyzkumi, které jsou prezentovny jinymi autory. Nékeeré
informace uvddéné v prvnim vyddni je mozno oznacit za zastaralé a v nékterych ptipadech
je zvySen akcent na poznatky, které maji vétsi vyznam, nez tomu bylo pied Sesti lety.

V soucasné dobé je kladen podstatné vétsi dtraz na komunikaéni dovednosti v pra-
covnim procesu, nez kdykoliv pfedtim. Vzrostl zejména vyznam elektronickych forem
komunikace. Mnozstvi informaci se vyrazné zvysuje z roku na rok a umét vybirat ty
sprévné vyzaduje urcité pfedpoklady a soustavnou pfipravu. Globalizovany volny trh
umoznuje piezit jen tém firmdm, které dovedou sprévné pracovat s informacemi. To vSak
neni ndplni této knihy. Tato kniha se zaméfuje zejména na psychologické aspekty komu-
nikovdni uvnitf organizace, na externi komunikaci a na komunikaci v mezikulturnich
vztazich. Chee pomoci studentiim rozvijet komunikaéni dovednosti uz v pribéhu studia
a pomoci nalézt klicové dovednosti v komunikaénim kontextu. Kniha mtize byt také
pomiickou manazertim v praxi, kterym zédlezi na vlastnim seberozvoji, na efektivnéj$im
vyuzivani komunikace ve své praci.

Chtél bych podékovat pani Hané Michlové za pomoc pti jazykové korektufe rukopisu
a Sylvii Richterové pfi technické dpravé a formdtovdni.

Ve Zliné, 6. 5. 2009 M. Mikuldstik
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PREDMLUVA K PRVNIMU
VYDANI KNIHY

Kniha vznikla na zdkladé studijniho materidlu, ktery byl shromazdovan v pra-
béhu deseti let pro predndsky vefejnosti a pro manazery, za tGcelem vyuky na Fakulté
managementu a ekonomiky Univerzity Tomdse Bati ve Zliné. Podkladem byly také vy-
zkumy realizované v rdmci grantt a pozadavku ze strany firem.

Knih, které se zabyvaji stejnou tematikou, je celd fada, mnohé jsou kvalitni a velmi
podrobné, ale zddnd z nich v celé $ifi nepodchycuje vSechny oblasti praktického uplatnéni
komunika¢nich dovednosti, jak jsou pojaty v této knize.

V tvodnich kapitoldch jsou uvedeny zdkladni komunika¢ni poznatky, které jsou pak
v nésledujici ¢dsti aplikovdny na konkrétni situace. Vice pozornosti je vénovéno obecnéj-
$imu pojeti komunikace také proto, Ze interpersondlni komunikace v fizeni a v pracovnim
procesu vychdzi z osobnostni vybavenosti kazdého Gcastnika, dané nejen jeho vroze-
nymi vlastnostmi, ale také socidlnim vyvojem. Obecnéjsi poznatky o komunikaci jsou
vychodiskem pro osobnostné specifické uplatnéni v pracovnich situacich a podminkach
jednotlivych firem. Ten, kdo md pocit uréitého handicapu v tomto smyslu, md moznost
se zdokonalovat. A k tomu mu muize ¢dste¢né pomoci tato kniha. Ne samoziejmé ve
vSem. Neékteré dovednosti je nezbytné nacvicovat tréninkovymi metodami, vytvofit si
nové ndvyky, coz je ndro¢néjsi.

Aplikované formy komunika¢nich dovednosti v konkrétnich pracovnich ¢innostech
manazera, dealera a vSech dalsich lidi, ktef{ ve své pracovni ¢innosti jednaji s partnery, se
stdvaji nezbytnou soudisti jejich prace. Uplatriuji se pii vybérovych pohovorech, hodnoti-
cich pohovorech, vedeni pracovnich porad, telefonovéni, pisemné komunikaci v podobé
raznych zprdv, napfiklad vyro¢ni zprdvy, sdéleni vnitropodnikovych i externim partne-
rim, mezindrodni komunikace, komunikace s masmédii. To vSe jsou situace, v nichz
se komunikuje a kde jsou stanovena uréitd pravidla, kterd je tfeba zvlidnout. Neméné
dulezitd je schopnost vnimat a porozumét sobé samému i ostatnim lidem, coz se ¢asto
podceniuje a nebo si to lidé prosté neuvédomuji.

Dalsim dalezitym aspektem je to, Ze neni jen jedna cesta, kterd vede k vyssi efektivite,
a proto v aplikovani komunikace na konkrétni podminky je zptsob uplatnovani komuni-
kace prezentovin jako alternativni, jedine¢nost osobnosti respektujici piistup, tedy jako
oteviend moznost, kterou je nutno diferencované vnimat.

Pro interpersondlni komunikaci neni nic tak dulezité, jako ndcvik, ktery muze in-
dividudlné délat kazdy jedinec. Efektivnéjsi jsou vSak semindfe, tréninkovd soustfedént,
prevdzné formou aktiva¢nich a zdzitkovych metod. Je mozno nékteré nespravné navyky
odstranit, ale rozhodné to neni snadné. Vyzaduje to urcitou miru trpélivosti a viile.

A tato kniha slouzi jako teoretické zdzemi, vymezeni urcitych pravidel a poznatka,
které je tfeba vstfebat a pfi vycviku vyuzivat.

Ve Zlin¢, 6. 1. 2003 M. Mikulastik
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1 VYMEZENI ZAKLADNICH POJMU

»Nelze nekomunikovat. Kazdé chovdni je
komunikace. A proto, Ze neexistuje nechovdni,
nemiize neexistovat komunikace.

PauL WATZLAWICK

»V epose komunikaini hojnosti, kterou vyznacuje nadbytek
znakii a nedostatek skuteinosti, jsou generalizace stdle svévolnéjsi
a ndsilnéjsi, stdle vétsi dil nasi zkusenosti je pouhym odpadem
P jejich masové vjrobé a distribuci.

VAcLAV BELOHRADSKY

Kli¢ova slova

socidlni interakce, rétorika, druhy komunikace, mezikulturni komunikace, feedback,
komunika¢ni lenivost, funkce komunikace, komunikaéni jazyk, komunika¢ni prostiedi,
kontext, kontextové modality, intencionalita, druhy komunikace, pacing, reframing,
hyperafiliance, sebeodhaleni, stereotypizace, Zivotni scénéfe, facilitace.

Resume

Uvodni kapitola vymezuje pojem komunikace a jeho vyznam v zivoté. Popisuje z4-
kladni funkce komunikace, prvky komunika¢niho procesu, druhy komunikace a ko-
munika¢ni bariéry. V zédvéru jsou uvedeny vybrané komunikaé¢ni teorie, které maji
smysl v praktickém Zivoté, nebot umoznuji interpretovat a vyuzivat interpersondlni
chovdni a jsou vSeobecné uzndvany. Je to transakéni analyza (Berne), Watzlawickova
pragmaticka systémovi teorie, Rogersova teorie komunikace, teorie neurolingvistického
programovani a teorie TCI.

Komunikace patfi k zdkladnim Zivotnim potfebdm lidi i zvifat. Je to silny potencidl
umoznujici prezit, byt ispésny, prosadit se, porozumét i poméhat jinym. Je to nejcastéjsi
aktivita ¢lovéka. Komunikace je zdkladnim ndstrojem interakéni aktivity, podle néhoz si
déldme predstavu o sobé samém i o jinych.

Pomoci komunikace ziskdvdme i pfeddvime informace, popisujeme, vysvétlujeme,
vyjadfujeme pocity, ndlady, jsme schopni vést jiné lidi, mizeme je ovliviiovat a nechat se
ovliviiovat, vytvéfet i ni¢it vztahy.
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Protoze fec je povazovdna vieobecné za nejdulezitéjsi soucdst komunikace a je chdpdna
jako néco samoziejmého, nevénujeme ji pfili§ pozornosti, Gsili ani ¢asu na jeji zdoko-
nalovéni. Kazdy povazuje za samoziejmé, ze komunikovdn{ jsme se u¢ili v nejranéj$im
véku od svych rodict a ve skole. Pfesto pravé komunikace je nejdtlezitéj$im faktorem
zivotniho i profesniho tspéchu. Snad pouze v okamzicich, kdy chceme nékomu néco
dulezitého fict, napsat zpravu, dopis, pronést proslov nebo se s nékym pohddat, si uvé-
domujeme komunikaci a néjakym zptisobem se na ni pfipravujeme. V takovych chvilich
pozndvéme, jak je komunikace dilezitd, coz nds miiZe znervéznit, nebot se obdvime, zda
obstojime, zda ji zvlddneme, zda dobfe zapisobime na lidi, ktef{ nds budou vnimat. Podle
nasi komunikace si totiz lidé utvéieji obraz o nds a na tom ndm zdlezi.

Komunikace ndm muize poskytnout potéeni. Diky komunikaci miizeme dosidhnout
Gspéchu, a to nemusime byt ani bavi¢i, moderdtofi ¢i spisovatelé. Ale jsou okamziky, kdy
komunikace neprobihd zrovna tou nejlepsi cestou, a to jedince mize velmi deprimovat.
Muize to byt nedorozuméni, strach, obava pfed vystoupenim nebo navazovdnim kontakru,
agresivni nebo manipulativni chovdni, mtze to byt pouze nudny projev, rtizné komunikac-
ni nedostatky. Takové problémy mohou vyrazné ovlivnit sebevédomi jedince, mezilidské
vztahy, dokonce cely dalsi pribéh zivota. Prevlddd ndzor, Ze zdokonalovat své komunikaéni
dovednosti ma pouze ¢lovek, ktery md néjakou vadu ve vyslovnosti. To je samoziejmé omyl.

Komunikace muze mit riiznou troven. Nékdy muze byt zaméfena samoudelné na
to, aby se urcity jedinec ptedvedl, aby samolibé a egoisticky prosazoval svou osobnost.
Na druhé strané jsou lidé, ktefi neradi prezentuji své ndzory, a zejména pocity. Diivody
mohou byt riizné. Hodné lidi mluvi tak, jak se to naudili uz v mlddi. Ale vyviji se sdm
jedinec, jeho mysleni, vyviji se spole¢nost, technologie a to vse by se mélo promitnout
pozitivné i do rozvoje forem komunikace.

Kdyz spolu dva lidé hovoii jednim jazykem, neznameni to, Ze si budou dobfe rozu-
mét. Ve skole jsme se sice ucili stejné gramatice, poslouchali jsme stejny vyklad, ale nase
schémata mysleni mohou byt odlisnd, nejde vétsinou o sdilené vnimadni a interpretaci.
Midme odli$nou slovni zdsobu, odlisné schopnosti a zkusenosti, odlisné pocity, motivy,
postoje, preference, odli$nou citlivost, odli$né profese. To vée ovliviiuje odlisnou interpre-
taci tématu rozhovoru. Dokonce i potadi slov, struktura vét, at uz imyslnd ¢i netimyslnd,
vede k odlisnému chdpdni obsahu.

Komunikace v$ak vidy predstavuje urcity kruh s permanentnim vzdjemnym ovliviio-
vanim. Uspééné komunikace je zaloZena na védomé kontrolované volbé slov, na kvalitnim
vnimédni komunika¢niho partnera, na odpovédnosti a adekvdtni flexibilité. Vnimdani
partnera se neomezuje jenom na slova, sledujeme i neverbalni projevy a svrchni tén feci.
Prdvé zaznamendvanim takovych signdlt mizZeme poznat, jak byla nase zprava pfijata,
aby nedochdzelo k nedorozuméni. Viditelné projevy chovani jsou pro vytvofeni dojmu
dulezitgjsi nez verbdlni projev, vyska hlasu nebo jiné projevy svrchniho ténu fedi.

Neékteré neverbalni projevy chovdni je mozno oznacit za klamavé. Je rozdil mezi
skute¢nym a falesnym smichem, ktery je pouzivin tfeba proto, aby maskoval negativni
emoce. Nekterymi lidmi jsou vnimani lidé, ktefi nosi bryle, jako inteligentnéjsi, nez lidé
bez bryli (noseni bryli nem4 nic spole¢ného s psychickymi vlastnostmi sledované osoby).
Cili odpovéd je $patné interpretovina. To, jak se chovime k jiné osobé, vyjadiuje nejen
spravny, ale sou¢asné i chybny tGsudek o vnimané osobé. I mald vzdalenost mezi dvéma
osobami muze vyvoldvat chybny dojem a odli$né chovdni u rtiznych lidi. Ne vidy musi
vést piijimand odpovéd ke spravnému dojmu.
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Vsechny informace pfijimdme prostfednictvim smyslovych orgdni, zejména extero-
receptortl (zrak, sluch, ¢ich, hmat, chut). Rozdil v jejich tloze je dén zaméfenim jedince,
preferovdnim, jeho profesni orientaci, odli$nou osobni citlivosti. Jinak vnimd les ekolog,
jinak myslivec, jinak malif. To ndm maZze pomoci pochopit, pro¢ néktefi lidé popisuji
stejnou situaci dost odlisnym zptisobem. Lidskd fe¢ v souvislosti s vaimdnim je plnd
smyslovych dojmu. V fedi se vSechny dojmy néjakym zptisobem zrcadli. ,Smyslovd fec*
partnera ndm umoziiuje poznat, jakym zptsobem on vnima skute¢nost, kterd na néj
ptisobi. A to je pfi rozhovoru dilezitym predpokladem pro to, aby komunikace probi-
hala aspésné. Pokud chceme lidem lépe rozumét a zdroveri dosdhnout vétsiho aéinku pfi
sdélovdni, musime to mit na paméti.

Pokuste se rozeznat typ vnimdni komunika¢niho partnera,
e s nimz vedete rozhovor.

Muzeme rozmlouvat se svymi pfateli, mizeme spole¢né fesit néjaké problémy, mu-
zeme piesvédcovat nékteré lidi. Komunikace je podstatou lidskosti.

Neékeeti lidé postradaji dar vymluvnosti, je pro né obtizné komunikovat a svou ko-
munika¢ni dovednost zlepSovat. Jejich komunikace vdzne, nefunguje a rozhovor muize
koncit s pocity neuspokojeni, trapnosti nebo s pocity ztrity tvafe. Méli by asi vénovat
vice Casu piipravné fizi, mluvit spiSe méné, ale promyslenéji a snazit se o vystiznost pfi
prezentaci. Jsou uréitd témata, o kterych rddi mluvime, ale nasi radost s ndmi nemusi
sdilet poslucha¢i. Jsou témata, o kterych se nékeeti lidé odmitaji bavit. Kazdy nemusi
byt nad$en tim, ¢im jsem nadSen jd. O to je komunikace pestiejsi, otevienéjsi, ale také
zéludngjsi, piekvapivéjsi, nevypocitatelnd. Komunikace je nezbytnd pro nds Zivot téméf
neustdle, nepfetrzité.

Je celd fada lidi, pro néZ je komunikace problémem. Maji pocit, Ze to neni ono, ze
nemaji takové dovednosti, jaké by potfebovali. Proto si mnoho manazera uvédomuje, ze
studium komunika¢nich dovednosti je nezbytné, jestlize maji pracovat s lidmi, vést je.
Pomiuize jim to zvlddat konflikty, porozumét vzdjemnym vztahtim a jejich vyvoji, pomize
jim to v pfesvéd¢ovani lidi, v uméni nadchnout, motivovat, jak rozumét skupindm a jejich
interakéni proménlivosti, jak rozumét médiim, organizaci, organizaénim zméndm, vedeni
lidi a v sou¢asné dob¢ i jak komunikovat navzdory interkulturnim bariérdm.

Neékeeti lidé jsou komunika¢né i socidlné tzv. ,lenivéjsi“. Nemaji tak silnou potfe-
bu navazovat vztahy, posilovat je, komunikovat a sdélovat své pocity, postoje a ndzory.
Dutivody mohou byt rtizné. Muize to byt ddno introvertni orientaci osobnosti, snizenou
sebediivérou, miiZe to byt zptsobeno pocity ménécennosti, ale miize to byt také zptso-
beno neochotou komunikovat s uréitymi lidmi nebo neochotou komunikovat o urcitych
tématech. MizZe to byt projev nizkého sebevédomi, miiZe to byt strach ze selhdni, mize
to byt nedostatek komunikac¢nich dovednosti. Tento vycet divodi nelze povazovat za
vycerpavajici, ale jsou to divody nejdulezitéjsi.

I kdybychom komunikovali od narozeni neustdle, nikdy nedoséhneme maxima efek-
tivnosti, jakého bychom mobhli teoreticky dosdhnout. Stile mdme néjaké rezervy, coz je
pro kazdého z nds také urcitd nad¢je, Ze se dd néco zlepit, Ze se muize néco zménit.

Nesoudime lidi pouze podle toho, kolik toho vi, ale také podle toho, jak se chovaji
a jak komunikuji. Jsou lidé, ktefi jsou velmi vzdélani, mnohem vice informovani nez
jini, a pfitom je obtizné s nimi komunikovat ke vzdjemné spokojenosti obou stran, coz se
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muiZe projevit i na Uspé$nosti v zaméstndni. Pro takové lidi je obtizné navazovani vztahu,
a to nejen vztahll pracovnich, ale i vztaht intimnich.

Meéli bychom védét, ze pokud mdme néjaky problém, je tfeba jej oteviit, je tieba o ném
mluvit. Jediné tak se budeme citit bezpe¢né, jediné tak budeme mit pocit, ze problémy
se fesit daji, ze nemd smysl je v sobé ,dusit“. Pak si také dovedeme mnohem snadnéji
uvédomovat svou roli v komunikaci.

Komunikace md obsahovy a vztahovy aspekt. Pti obsahové trovni komunikace jsou
zprostfedkovdvény artikulované informace, tj. sémanticky obsah sdéleni. Pfi vztahové
trovni komunikace jsou vyjadfovdny pocitované vztahy mezi komunikujicimi i vzta-
hy k tematickému obsahu komunikace, a to na neverbdlni Grovni, pomoci vyrazovych
prostfedki, tj. mimikou, gestikou, paralingvistickymi aspekty fe¢i. Rozdil mezi séman-
tickym obsahem a vztahovym aspektem muze byt také ditvodem naruseni komunikace,
nedorozuméni, piipadné konfliktti (P. Watzlawick, 1999).

Jestlize si chceme pfi komunikaci véfit, spoléhat se sami na sebe, jestlize mdme mit
optimaln{ sebedivéru, méli bychom se snazit komunikaci vice porozumét a také ji lépe
zvlddat. To znamend jednak védét, jak funguje ve vyjimec¢nych situacich, ale i v situacich,
které si normalné neuvédomujeme.

Jednotlivci s dobrymi komunikaénimi dovednostmi dosahli vzdy spiSe povyseni, dovedli
se snadnéji prosazovat ve spoluprdci s jinymi lidmi. P. E Drucker (1993) fikd: , VA4S tspéch,
jako zaméstnance, bude zdviset na schopnosti komunikovat s lidmi a schopnosti prezento-
vat vlastni ndzory a myslenky. Lidé vim porozumi, kdyz se budete snazit byt presvédcivi.”

Komunikace je vzdy efektivnéjsi a vede k vétsimu uspokojeni v mensim poctu lidi. Je
také mozno fict, ze pouzivané komunika¢ni znaky, které se vyskytuji méné ¢asto, maji
vétsi informaéni naboj nez znaky, které se vyskytuji vicekrat.

Kdy?z jsou spolu dva, mohou hovofit jeden s druhym, vzdjemné bezprostfedné reago-
vat. Ctyfi, pét, nebo sedm lidi jesté také dovedou udriovat podminky vzijemné zpétné
vazby a okamZitého reagovéni. Ale se stoupajicim poc¢tem tcastniki je stdle obtiznéjsi
tyto dvé podminky dodrzovat, vyména informaci a postoju je stéle slozitéjsi a uspokojeni
byvaji jen néktefi z ic¢astnikt komunikace. Pfedevsim ti, ktefi maji tendenci se vice prosa-
zovat. Pocet tcastnik komunikace a jejich fyzickd blizkost ovliviiuje Groven komunikace,
vzdjemnou vyménu informaci.

1.1 HISTORICKE A PERSPEKTIVNI V KOMUNIKACI

Komunikace m4 svou minulost, pfitomnost i budoucnost, a to ve dvojim smyslu:

v kontextovém a v historickém. V kontextovém to znamend, ze komunikujici je ovlivio-
vén tim, co se délo pfed komunikaci, i tim, co bude nésledovat, co je oéekdvino.

V historickém vyznamu souvisi s vyvojem ¢lovéka od prvopocitki a je jednim z nej-
dtlezitéjsich projevii vyvoje ¢lovéka.

Komunikace m4 také sviij biologicky vyvoj, ktery pfedchdzi vyvojovému procesu
historickému. Dal by se oznadit jako vyvoj fylogeneticky.

U zvifat a u lidi dochédzi postupné ke stile slozitéj$im formdm reagovani na stimuly,
az tyto formy pferostly do symbolické podoby, kterd mnohem jemnéji umoziiuje dife-
renciaci v reagovani.
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Zvitata komunikuji s omezenymi moznostmi ve srovndni s lidmi. Mravenci komu-
nikuji pomoci pachii, pomoci tykadel, véely pomoci bzuéent, vibraci a letovych pohybu.
Opice pomoci omezeného mnozstvi skiekd, ale i pomoci pohybu, mimiky a gest a pachtL.
Tyto primitivni formy komunikace vznikly jako nezbytny ndstroj pro adaptaci v ur¢itém
prostiedi a vyjadiuji také specificky zpusob Zivota druhu.

Lidskd komunikace je odli$nd od komunikace nizsich druht, je mnohem sofistikova-
néjsi. Symbolika a fe¢ jsou témi nejvyraznéjsimi odliSovacimi znaky.

Vyvoj clovéka md charakter urdité akcelerace v kvalité a slozitosti, coZ je mozno vidét
i na dulezitych komunika¢nich zlomech v historii.

Casové tseky mezi prvnimi diilezitymi zlomy v komunikaci byly velmi dlouhé. Po-
stupné se stdle vice a vice zkracovaly. Tak napiiklad prvni zminky o existenci jazyka jsou
zndmy z doby 10 000 let pfed Kristem. Nejstar$i dochovand pisemnd zprdva je z roku
4000 let pfed Kristem. Guttenberg vynalezl tisk v roce 1450. V roce 1837 byl vynalezen
telegraf — Morse. V roce 1861 byl vynalezen telefon — Reis, Bell, Gray.

A v minulém stoleti Sel vyvoj v tak kritkych ¢asovych intervalech po sobé, Ze se to
zd4 byt az neuvéfitelné: rozhlas, televize, satelity, pocitace, digitdlni zpracovani informaci
pisemnych i obrazovych, optoelektronika. A vznikaji stdle dalsi komunika¢ni technologie,
nebo se vylepsuji stdvajici. Za¢dtek 21. stoleti md velky vyznam pro takové ¢innosti, jako
je prodej, uchovani, ziskdvdni a niakup informaci.

Interpersondlni komunikaci obecné rozumime komunikaci tvafi v tvaf. S rozvijejicimi
se technologiemi se stéle ¢astéji interpersondlni komunikace realizuje mezi lidmi, ktefi
mohou byt od sebe vzddleni tisice kilometrti. Obvykle jsou takovéto formy komunikace
povazovdny za méné osobni, i kdyz to nemusi platit Gplné stoprocentné.

Pro informace uz v dnesni dobé vzdélenost neni Zddnou obtiznou bariérou, pficemz
pusobit lze auditivné i vizudlné.

Za informaéni pracovniky je mozno oznacit véechny, jejichz produkty nemaji podobu
spotiebnich pfedméttl, tedy manazery, dfedniky, prévniky, uditele, véechny, keefi pracuji
s vypocetni technikou, s telefony, s hromadnymi sdélovacimi prostfedky... Ve Spojenych
statech bylo v roce 1970 takto oznaceno jiz 50 % vsech pracujicich. Ale mnozi komunikuji
i bez téchto technologii, Zivé, tvdfi v tvaf a také by se mohli oznacovat jako informacni

pracovnici (Gibbon, J. W., Hanna, S. H., 1992).

1.2 DEFINICE POJMU KOMUNIKACE

Komunikace je pojem, ktery md velmi $iroké poutziti. Slovo je latinského ptivodu
aznamend néco spojovat. Mize byt pouZito jako oznaceni pro dopravni sit, pfemistovini
lidi, materidlu, ale také myslenek, informaci, postoji, pocittl, od jednoho ¢lovéka k dru-
hému. Komunika¢nimi prostfedky mohou byt jazyk, posta, telegraf, telefon, pocitac,
rozhlas, televize, ale také autobusy, vlaky, letadla.

Pouzivd se v fadé riiznych védnich obor, ale vétsinou spjatych s pouzivinim néjakého
jazyka. K jeho obohaceni pfispéla kybernetika, pro kterou je komunikace pfeddvinim
informaci mezi komunikdtorem a komunikantem. Dulezité je v tomto pojeti kddovani
a dekédovéni zprdv, komunika¢ni kandly, ¢asové parametry a podobné.
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V psychologii neni komunikace povazovdna jen za pouhy pfenos informaci mezi
sdélujicim a pifjemcem. Jde o mnohem vice, jde o sebeprezentaci, o sebepotvrzovini.
Jde o vyjidfeni postoji k pfedmétu, ke komuniké, ale i k pfijemci sdéleni. Jde o raz-
nou uroven pusobeni, ovliviiovdni, znesnadnovdni ¢i usnadniovdni porozuméni. Nelze
nekomunikovat.

V povidce Mlceni lady Anny od Sakiho (Lécba neklidem, 1989) je mozno vidét para-
doxni piiklad komunikace. Lady Anna je mrtvd, pfesto se stala ticastnikem komunikace
se svym manzelem, nebot manzel nepoznal na své Zené smrt, vnimal ji jako by byla na-
zlobend, s projevy zarputilosti a provokativniho mlceni, které znal uz z pfedchdzejicich
vzdjemnych putek.

Komunikaci je mozno oznacit také jako dorozumivini.

Podle Janouska (1968) je komunikace ,sdélovdnim vyznami v socidlnim chovéni
avsocidlnich vztazich lidi... . ]. Kfivohlavy popisuje akt komunikace podobnym zpiiso-
bem, ale navic zduraziuje sdileni (J. Kfivohlavy, 1988). Podobn¢ je tomu i u M. Nako-
ne¢ného v knize Socidlni psychologie (M. Nakone¢ny, 1999), i v knize Clovek vo spolocnosti
(Krech, Crutchfield a Ballachey, 1968). P. Watzlawick, J. B. Beavinovd, D. D. Jackson
(1999) zdutraziiuji v komunikaci zejména mezilidské vztahy.

Definici by bylo mozno uvddét celou fadu. Nékteré zduraziiuji vice aspekty obsaho-
vé, jiné formdlni, nékteré zduraziuji strdnku prozitkovou, jiné logickou. NejduleZitéjsi
charakeeristiky je mozno shrnout do téchto zdkladnich bodu:

* komunikace je nezbytnd k efektivnimu sebevyjadfovani;

* komunikace je pfenosem a vyménou informaci v mluvené, psané, obrazové nebo
¢innostni formé, kterd se realizuje mezi lidmi, coz se projevuje néjakym déinkem;

* komunikace je vyménou vyznama mezi lidmi pouzitim bézného systému symbolu;

* komunikace je prostfedkem pro vytvéfeni a ovliviiovdni vztahu.

Pojem, ktery souvisi s pojmem socidlni komunikace, je pojem socidlni interakce.

Socidlni interakce je obecnéj$im a v ur¢itém smyslu i pojmem $ir$im a nadfazenéjsim.
To, co zahrnuje navic, se tykd spise aktivity konativni a potencidlni moznosti. Aktivita
kazdého clovéka je zdroven vysledkem i pfi¢inou aktivity jinych lidi. Aktivitou zGcastné-
nych v pfipadé mezilidského chovdni mohou byt i télesné pohyby.

Interakce se muiize v pozitivni podobé realizovat jako kooperace nebo participace,
konsenzus, koordinace, akomodace nebo asimilace. V negativni podobé jako soutézivost
(kompetice), rivalita, segregace, diskriminace, ostrakismus (vyobcovani), konflikt, boj.

Socidlni komunikace se dd vice specifikovat jako interakce prostfednictvim kédova-
nych symbolt verbalnich nebo neverbélnich. Socidlni komunikace je interakéni proces
mezilidského dorozumivéni. Touto cestou si lidé sdéluji vyznamy pomoci konvenénich
znaka.

Tyto dva pojmy, tedy socidlni interakce a socidlni komunikace, Ize oznadit také jako
dva aspekty jednoho procesu.

Sdm pojem komunikace muze byt chdpdn odli$né. Napfiklad kdyz je né¢kdo s nékym
jinym ve sporu, odmitd s nim mluvit, oznacuje se to jako, ze s nim nekomunikuje. Ale
i kdyZ s nim nemluvi, tak takové ,nekomunikovini je komunikace. Je to podobné, jako
kdyz o nékom fekneme, Ze je bezcharakterni. I bezcharakterni ¢lovék md néjaky charakeer,
charakter negativné akcentovany a negativné hodnoceny.
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V fadé vyzkumt se potvrdilo, ze komunikaé¢ni troven jedince se v souvislosti s pfi-
tomnosti jinych lidi méni. MuaZe se zhorSovat, ale muze se také zlepsovat. Zlepsuje se
tehdy, kdyZ jedinec hovofi o véci, v niz si je jisty, v niz je zbéhly rutinér. A naopak mluvi-li
o véci, ve keeré se pfili§ nevyznd, zhorduje se.

Dobfe nau¢ené chovdni za pfitomnosti obecenstva provddi jedinec lépe nez bez ného.
Jeho vykon se zhorsuje v situacich, kdy si neni zcela jist, kdy jde o véc novou, nepro-
zkousenou. Vyznam md i pocet divdka. Pokud vystupuje Gplné sdm, je to horsi, nez kdyz
vystupuje s vice lidmi (G¢inek difuze odpovédnosti). Komunikaéni dovednost a Gc¢innost
jsou tedy ovlivnény socidlnim kontextem vnéj$im i vnitfnim.

1.3 CHARAKTERISTIKA KOMUNIKACE

Komunikace je velmi Sirokym pojmem a nazirdme-li na ni pouze z hlediska
socidlné psychologického, dd se shrnout do nékolika vét, coz je ale vyrazné zjednoduseni.
Ale pfesto lze fict nékolik obecnych charakeeristik, které jsou spole¢né pro véechny mozné
formy a zptsoby komunikace.

1.3.1 FUNKCE KOMUNIKACE

Hranice mezi jednotlivymi funkcemi komunikace nejsou jednoznacéné, dost ¢asto se

ptekryvaji, ale rozdéleni umoziiuje pochopit vyznam komunikace v zékladnich di-
g

menzich:

* Funkce informativni — pfeddvdni néjakych informaci, faktt, dat mezi lidmi.

* Funkce instruktivni — je to v podstaté také funkce informacni, ale s pfidavkem
vysvétleni vyznami, popisu, postupu, organizace, névodu, jak néco délat, jak né¢eho
dosdhnout.

* Funkce presvédcovaci — plisobeni na jiného ¢lovéka se zimérem zménit jeho nédzor,
postoj, hodnoceni nebo zptisob kondni (raciondlni pfesvéd¢ovani pomoci argumen-
t, pomoci logiky; emociondlni pfesvéd¢ovini formou pusobeni na city, dost ¢asto
manipulativni; motivaéni presvéd¢ovani; paradoxni pfesvédcovdni).

* Funkce posilovaci a motivujici — pati{ svym zptsobem do funkce pfesvédcovaci.
Jde o posilovani uréitych pocitl sebevédomi, vlastni potiebnosti, o posilovdni vztahu
k né¢emu.

* Funkce zdbavna — jde o to pobavit, rozesmdt, vyplnit ¢as komunikovdnim, které
vytvéii pocit pohody a spokojenosti.

* Funkce vzdéldvaci a vychovnd — specificky uplatiovand zejména prostfednictvim
instituci, sycena je funkci informativni, instruktivni, ale i funkcemi dal$imi jako jsou
dohled, dozor, kontrola.

* Funkce socializa¢ni a spolecensky integrujici — vytvifeni vztahti mezi lidmi, sbli-
zovani, navazovani kontaktd, posilovdni pocitu soundlezitosti a vzdjemné zdvislosti.
Komunikace zdvisi také na nasi spole¢enské trovni, v jakych spolecenskych segmen-
tech se nachdzime a do jakych chceme patfit. Kazd4 spolecenskd vrstva md ponékud
odlisny zptsob komunikace.
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* Souvztaznost — informace jsou ddvdny do urcitych souvislosti, které ndm pomahaji
lépe je pochopit a vstiebat.

e Funkce osobni identity — na tirovni osobnosti, pro JA je komunikace velmi dileZitou
aktivitou. Uz od détstvi komunikace pomédhd k tomu, abychom si zodpovédéli nékeeré
zékladni otdzky typu — kdo jsme, kam sméfujeme, v co véfime. Pomdhd ndm ujasnit
si spoustu véci o sobé samém, usporddat si své postoje, ndzory, sebevédomi a osobni
aspirace. Jde o ratifikaci sebepojeti.

* Poznivaci funkce — souvisi tzce s funkei informativni. To je pojeti spiSe z pohledu
komunikanta, kdezto informativni zahrnuje pojeti z pohledu komunikétora i komuni-
kanta. Umoziiuje sdélovat si kazdodenni z4zitky, vzpominky a pldny. Prostfednictvim
zkusenosti jinych lidi konzervujeme ve zkrdcené podobé informace, které bychom
vlastnimi zkuSenostmi nebyli schopni v takové §ifi prozit.

* Funkce svéfovaci — slouzi ke zbavovini se vnitiniho napéti, k pfekondvéni tézkosti,
sdélovdni davérnych informaci, vétSinou s o¢ekdvanim podpory a pomoci. Sdileni
pocitt je pro kazdého jedince silnou podporou, kdyz probird véci, které ho trédpi. Miize
mit riznou hloubku. MiiZe jit o pfimou, empatickou snahu pomoci s maximalni
identifikaci, nebo to miize byt pouhé akceptovani pocitové Grovné.

* Funkce uinikova — slouzi jako dulezitd v okamzicich, kdy mdme vseho ,az nad hla-
vu, chceme si s nékym pohovofit, odreagovat se. Kdyz je ¢lovék skliceny, otraveny,
znechuceny, miize mit chut si s nékym nezdvazné popovidat o vécech neutrdlnich
(odreagovdni se od starosti, od shonu) (upraveno a doplnéno na podkladé srovndni

zdroju B. J. Wahlstrom, 1992, J. W. Gibson, S. H. Hanna, 1992).

1.3.2 KOMUNIKACE JE PROCES

Komunikace je proménlivd a zachytit se d4 v podob¢ zéznamu. Ale jeji proménlivost v ¢ase
je jednou z nejdilezitéjsich charakeeristik. Je zdvisld na celé fadé podminek a vlivii. Nestaci
zajimat se pouze o vystup v podobé napsané nebo pronesené zpravy. Pochopit napsané
nebo mluvené zprivy mizeme pouze tehdy, kdyZz se budeme zajimat o fdzi ptipravy,
zplsob navazovani myslenek a $irsi kontext situace, vztahy k rtznym jinym vlivam. Ze
strany ¢lovéka ovliviiuji komunikaci nejen urcitd raciondlni schémata, ale i emo¢ni stavy,
které mohou uréitou informaci zménit tak zdsadnim zptsobem, ze i sdm komunikdtor
tim muiZe byt pekvapen.

Komunikace probih4 v mysli jedince nebo mezi dvéma, ale i vice lidmi (monolog lze
povazovat za urcitou formu pfipravy na komunikaci s jinymi lidmi nebo za akt vyrovndva-
ni se s vnitinimi rozpory). Toto vzdjemné ptisobenti je ukdzkou procesudlniho charakteru
komunikace, protoze kazdy ze dvou komunikujicich lidi se snazi druhého ovliviovat,
hledat u n¢j podporu nebo sebepotvrzovani. Snazi se v projevu dit najevo, jakd pravidla
jsou pro néj pfijatelnd — zda je ochoten ustoupit, naslouchat, zda chce dominovat, co
nesnasi, co ma naopak rdd, co by uvital. Muze se stdt, ze néco neprobihd tak, jak by si
jeden z komunikujicich pfdl, pak tedy zméni svou taktiku, snazi se zaptsobit vice na
city, nebo argumentovat né¢im, co pavodné nemél viibec v dmyslu. Je to tedy proces
proménlivy, tcastnici vzdy iniciuji néjakou zménu.
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Je moino vymezit urcité komunikaéni zdkony?

Pfi vnimdn{ komunikace plati, ze snadnéji se zachyti to, co m4d vétsi informaéni néboj,
takze si hiife pamatujeme véci bézné, opakujici se, a naopak si pamatujeme véci vyjimec-
né, nezvyklé. Vyjimec¢nost mize byt zptsobena obsahem nebo formou sdéleni, ale také
osobnosti toho, kdo k nim hovoti.

Pusobi zakon dvoji filtrace, coz znamend, Ze pii prvni filtraci jde spiSe o nevédomy pro-
ces, pii druhé filtraci jde o proces védomy. Tedy vybirdme to, co je pro nds dilezité, zajimavé
a vse ostatni nechdvdme bez povsimnuti. Pfi ptsobeni podnéti z prostiedi md vyznam
i jejich intenzita. Intenzivni podnéty ptipoutdvaji nasi pozornost, mnohdy i proti nasi vuli.

V prubéhu socidlniho vnimdni dochdzi k jevu oznacovanému jako proaktivni a retro-
aktivni interference (neschopnost zapamatovat si nové véci nebo vypousténi minulych
zapamatovanych zdzitka).

Redundance sdéleni znamend miru informaéni nadbyte¢nosti. Zptsobena byv4 vétsi
kvétnatosti mluvy, jde o vétsi detailizovdni, o pouzivani prazdnych slov a frézi. Dokonce
i napsany text md odliSnou miru redundance v horni a dolni poloviné fadki. Vétsi redun-
danci mé dolni polovina. Mensi redundanci maji prvni a posledni pismena ve slovech.

Cely proces vaimdn{ zprdvy probihd v podobé sinusoidy: poc¢dtek (ptisobi novost) a ko-
nec komuniké je vnimédn pozornéji (lidské podvédomi reaguje tak, Ze se snazi zachytit co
nejvice informaci v okamziku, kdy zjisti, Ze uz nebude nic dalstho ndsledovat) nez stfedni
4st informace. Nékdy se hovoti také o zdkonu posledniho ¢lenu, coz znamend, Ze si vice
pamatujeme posledni informace z mluveného projevu, nez z poédte¢ni nebo prostiedni
Csti a o efektu primdrnosti, coz je zapamatovdni si zejména pocdtecni ¢dsti informace.

Mira citlivosti pfi vnimdni je individudlné odlisnd.

Zikladni schéma komunika¢niho procesu

Lidé¢, keeti spolu chtéji hovotit, si chtéji sdélit nejen informace, ale i své vztahy, postoje,
pocity, nélady. Podstatou pro pochopeni vztahi jsou souvislosti, ve kterych jsou zprivy
pfeddvany. Vétsina vztahovych informaci je pfeddvdna neverbdlnimi a paralingvistickymi
signdly (zabarveni hlasu, frézovani, hlasitost, ,fe¢ téla®).

Socidlni jedndni m4 ¢asto podobu uréitého schematického pravidelného a postupo-
vého chovini, takze uréité postupové kroky jsou ocekdvdny, daji se oznacit jako pravidla.
Je to proto, ze je to chovdni ,rolové®, protoze jsou stanovena pravidla, kterd umoznuji
zjednodusit zptsob chovéni, nepfemyslet zbyte¢né nad kazdou situaci a také ocekdvat
urcité chovdni pfiméfené okolnostem.

Role, které napliujeme ve svém kazdodennim Zivoté, se postupné internalizuji a stdvaji
se souddsti jd, sou¢dsti osobnosti.

Lidé jsou schopni komunikovat, protoze ovlddaji uréitd pravidla, kterd se tykaji mys-
leni i jedndni souvisejici s komunikaci. Existuje celd fada pravidel a je na nds, zda se
jimi budeme fidit, zda je budeme dodrzovat a nebo ignorovat. Pravidla lze sefadit do
postupové struktury:

1. Vnimdni dat — Zijeme ve svété nezpracovanych dat. Néco vnimdme, néco ne. Zalezi
na sile podnétu a na nasi selekci. Bud se podnét stane soucdsti naseho komunikaéniho
kontextu, a nebo ne. Bud to bude ur¢itd ¢ést informace, kterou pfijmeme, nebo ne.
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Jsou to data nezdvisld. Selekee je filtrem, keery nds chrdni pfed informa¢nim pretize-
nim. Velky vyznam zde hraje mira pozornosti a vyznam podnétu.

2. Spojovini dat vyznamem — na této Grovni jsou data pfeménéna na informaci. Vybra-
nd a uspofddand data jsou spojena a naplnéna podle vyznamu. Toto je obsahovd trovern
informace. Spojovdni{ umoziuje chdpat kontext, vztahy i chronologickou ndvaznost.

3. Vklddéni zdméru a postoje — konkretizovdn{ ve smyslu postoje, ziméru, konativn{
zamérenosti, snazeni, citového vztahu.

4. Sebereflexe a sebekoncepce — vnimdni vlastni role ve vztazich, snaha ur¢itym zpti-
sobem pusobit, vyvoldvat reakce.

5. Soubor piedpokladii, ocekdvini a pravidel — néco, co se dd oznadit jako zivotni
scéndf, naucené vzory chovdni, pravidla chovdni, kterd jsme ziskali pisobenim vychovy.
Scéndfe jsou soucdsti védomi o sobé.

6. Kulturni model — jsou to vztahy v §ir$im kontextu a jsou vymezeny urcitou kulturou,
subkulturou, v niZ Zijeme. Svou roli zde hraji politické, ideologické a mytologické stan-
dardy, celkovy kulturni rimec (upraveno a doplnéno dle J. W. Gibson, M. S. Hanna,
1992).

Pfi komunikaci s jinymi lidmi jsme pfipraveni pouzivat urcitd pravidla, kterd jsou
stanovena kulturou v $ir$im slova smyslu a také rolemi, které ve spole¢nosti zastdvame.
Pravidla nds nuti chovat se v ur¢itych mezich, abychom dosdhli svych cila.

Cim je ndro¢néjsi komunikace a ¢im déle trvd, tim vice mtize dochdzet k problémiim,
k nedorozuméni a mnohdy celou informaci, jeji formu i obsah ovliviiuji i nevédomé
aspekty osobnosti, ba dokonce mnohdy i proti vlastni vali komunikdtora. Sdélovdni
neprobihd formou jednostranné komunikace. Je to oboustranny proces. To znamend, ze
role komunikdtora a komunikantd se stfidaji. Pficemz ¢asové vstupy jsou ovlivnény nejen
pravidly, ale také charakterem vztahu. To znamend jaky je pomér dominance a submise
mezi komunikujicimi partnery, jakd je troven sebevédomi, jaké jsou znalosti o tématu,
jaka je motivace, jaké jsou mocenské pozice a podobné.

1.3.3 SOUCASTI KOMUNIKACNIHO PROCESU

Komunikétor — to je ten, kdo vysild néjakou zprévu. Svym zpiisobem zkresluje in-
formace, nemusi byt vidy stoprocentné informovany, jeho zptsob sdélovdni muze byt
urcitym zplsobem tendencni nebo chaoticky, mize si urc¢itym zptisobem domyslet
netplné informace, muze podlehnout funkénimu postaveni. Do svého sdéleni vzdy
promitd svou osobnost, osobni zaujeti, chce byt vyslechnut, chce byt pochopen, chce
byt pfijat, chce zménit chovdni jinych. Svou roli hraji zkusenosti, nédladovost, postoje.
V komuniké se objevuji nejen myslenky, zdméry, fakta, pfedstavy, postoje, ale také fraze,
klisé, naucend, formdlni a , prdzdnd slova®, také emoce, obavy, takze musime slyset i to,
co komunikdtor nefikd.

Komunikant — to je ten, ktery pfijimd vyslanou zprdvu. Jeho vnimdni je také ovlivnéno
osobnostni rovnici, vlastnimi zku$enostmi, prozitky a vlastnimi zdméry a cili. Pfedpo-
klad4, ze jak komunikdtor, tak on sim, majf spole¢ny repertodr poznatk i vyjadfovacich
schopnosti, tedy stejny zptsob kédovini, coz je iluze. Mél by si pripravovat otdzky,
nedomygslet sdéleni, neslySet v tom, ¢emu naslouchd, to co chce slyset a také nepodléhat
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vlivu svého postaveni z pozice moci — kdy podiizeny m4 zdbrany se zeptat a nadfizeny si
zase muize myslet, Ze je neomylny.

Komuniké — vysland zprdva jako myslenka nebo pocit, ktery jeden ¢lovek sdéluje dru-
hému. Vysland zpréva md podobu verbélnich a neverbalnich symbolia. Kdyz pouzijeme
slovo oznacujici konkrétni véc, vétsinou poslouchajici pochopi, co je tim minéno. Slo-
zit¢j8i situace ale nastdvd u slov abstraktnich a u slovnich spojeni a také u ptipadnych
symbolil neverbdlniho charakteru (odvréceni hlavy, pfeddni kvétiny). Celd zpréva muze
byt odli$né chdpana rtiznymi lidmi, odlisné chdpdni muze byt ovlivnéno i kontextem,
komunika¢nim $umem.

Komunikaéni jazyk — komunikaéni zpréva se pieddvd prostiednictvim uritého komu-
nika¢niho jazyka. I kdyZ mluvime stejnym jazykem, neznamend to, Ze si musime vzdy
rozumét. Vyznam slov, zejména abstrakenich, je individudlné odlisné chdpany. Denotét je
objekt, ktery je oznacen néjakym symbolem. Designdt je symbol, ktery slouzi k oznaceni
néjakého objektu, denotdtu. RozliSuje se denotativni a konotativni vyznam jazyka. De-
notativn{ vyznam je vyznamem obsahu pojmu, jez slovo zastupuje (matematika, pfirodni
védy vyuzivaji vylu¢né denotativni jazyk) a konotativni vyznam, ktery je mnohem castéjsi
v komunikaci mezi lidmi (vétsina komunikacnich situaci se odehrava na této tirovni a také
vétdina slov je nasycena konotativnim vyznamem), se tykd $irstho vyznamu myslenek,
subjektivnich pocitii, emo¢niho prozivani, tendenci, vztahti, postojii a zdméra. Dvé slova
mohou mit stejny denotativni vyznam, ale vyznam konotativni mohou mit odliny, a to
tim, Ze v jednom vyrazu je vice eufemismu, vice ohledu, vice citu. Jazyk je produktem
kultury a soucdsti kultury, je velmi proménlivy, ma rtiznou tGroven formalnosti, riznou,
individudlné odlisnou troven kvality (jazyk spisovny, dialeke, slang...). V bézném ho-
vorovém projevu mé informace vétsi syceni konotativnim (asi 70 %) vyznamem, nez
denotativnim (asi 30 %). Jsou také jazyky umélé (esperanto, Morseova abeceda, koufové
signdly), odborné, védecké (matematické, chemické nebo logické symboly). DuleZitou
roli v komunikaénim jazyku hraji procesy kédovani a dekédovani. Kédovini zdvisi na
znalosti jazyka, na slovni zdsob¢, nebo znalosti signdla, ale také na schopnosti umét se
pfizpusobit partnerovi, se kterym jedndm. Lékaisky jazyk je pro laika nesrozumitelny a ma

Zamér Sdéleni, tak jak jej
komunikatora - pochopil komunikant
to, co chce

sdélit \

L Parafrazovana
Sklvjtecr)e \ podoba komuniké
sdélené

= slovy komunikanta
komuniké

Obr. 1 Zndzornéni postupu deformovdni informaci, které jsou preddviny od jedné osoby ke

drubé
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to sviij smysl v tom, aby laici nemohli pfilis nahlizet do ,1ékatské kuchyné“ a nedozvédéli
se véci, které by si mohli podle svého interpretovat, mnohdy nevhodné. Ale 1ékart by také
mél byt schopen umét pfizpisobit svou mluvu pacientovi tak, aby vSemu rozumél, jak
mu to chee lékaf sdélit. Dekddovani je obtizné zejména mezi odlisnymi kulturami.

Pfi pfenosu informaci dochdzi ke zkreslovan{ obsahu. Je to zptisobeno tim, ze obsahovy
vyznam pojmi nenf u viech lidf shodny. Cim vice je mezistuptiti pfi zprostiedkovavani
informaci, tim vétsi je zkresleni obsahu informace. Je nutno vsak také fict, Ze jazyk neni
tak dokonaly, aby dovedl vystizné charakterizovat kazdou myslenku, kazdy pocit, coz je
také dulezity zdroj zkreslovdni informace.

Komunikace neni jenom mluveni, komunikace je také naslouchdni, ¢teni, psani,
pohyby t¢la, ¢iny. Cim vice se né&m zabyvdme, tim vice diferencujeme jednotlivosti. To
se projevuje také v mnohem vétsi diferencovanosti jazyka (napt. eskymdci maji 80 vyrazi
na riznou kvalitu snéhu). Thomas (1937) upozornil na to, ze v arabskych jazycich exis-
tuje asi 6 000 slov, které néjak souvisi s velbloudy. Vinafi i vyrobci a degustdtofi whisky
dovedou mnohem jemnéji diferencovat viiné a chuté vina ¢i whisky nez laici a také je
dovedou diferencovanéji popisovat.

Porovndme-li naslouchdni, mluveni, ¢teni a psani, mizZe se mira vyuzivini jednotlivych
soucdsti komunikace vyjddfit v ndsledujicim poméru:

* naslouchan{ 45 %
¢ mluveni 30 %
e (teni 16 %
e psani 9 %

Porovndme-li neverbalni komunikaci a komunikaci verbdlni, tak se d4 pomér, v jakém
jsou vyuzivdny, vyjadrit ndsledovné:

¢ neverbalni komunikace 45 %
¢ verbdln{ komunikace 55 %

Odlisné to byva podle toho, jakd je ndpln a prozitkova hloubka prezentované zpravy.
Vécnd informace s logickymi argumenty pouzivd vétsi podil verbalizované formy, asi 70 %
verbalniho sdéleni ve srovndni s 30 % neverbdlniho sdéleni. ProZitkové a emociondlni
sdéleni mtize obsahovat 90 i vice procent podilu neverbalniho projevu sdélované zpravy.

Komunika¢ni kandl — je cesta, kterou je néjakd informace posildna. Pfi komunikaci tvaii
v tvif, coz je nejobvyklejsi forma, jsou hlavnim kandlem zvuky, pohledy a pohyby t¢la,
mohou to byt dotyky v podobé stisku ruky, pfijemné vonici parfém, vkusné oblecent,
ptijemny hlas (ptisobime tim na vice smysli zdroven). Pfi zprostfedkovaném komuniko-
véni (telefonem, televizi, ridiem, novinami, kazetovou nahrévkou...) jsou komunikaéni
prostiedky ponékud omezenéjsi.

Feedback (zpétnd vazba) — reakce na pfijatou zprivu v podobé potvrzeni a zptisobu
interpretace. Kazdy z nds pfijima i poskytuje néjakym zptsobem zpétnou vazbu. Zpétnad
vazba je pfi komunikovini velmi duleZitd, nebot udrzuje oba tcastniky v komunikaéni
situaci, ddvd informaci o tom, jak je zprdva pfijata a chdpana. Kazdy ¢lovek je jinak vni-
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mavy a jinak citlivy pfi pfijimdn{ zpétné vazby. Ne kazdy umi zpétnou vazbu pfijimat.
Citlivost je vyrazngjsi zejména pfi osobnim kontaktu, tim pddem je také vyssi porozuméni.

Zpétnd vazba md funkci regulativni, socidlni, pozndvaci, podptrnou, provokujici. Je
dulezité, aby zpétnd vazba nésledovala co nejdtive po pfijeti zpravy. Pii uzivdni zpétné
vazby se dopoustime fady chyb. Mnozi lidé se boji fici spolupracovnikovi, nadfizenému
¢i podiizenému to, jak tuto osobu vnimd v uréitém kontextu. Vyznam zpétné vazby
podcenujeme, nebyvd pfilis velky prostor pro ndsledny dialog, je vénovdna pozornost
jenom pé¢i o pocity pfijemctl, a nebo naopak jenom srozumitelnosti sdéleni. Pfijemci
zpétné vazby se nékdy mohou zadit chovat defenzivné nebo naopak na nepiijemné sdéleni
reagovat protititokem. U nékterych jedinct prevlddd pasivita. Zpétnd vazba je zdroj infor-
maci, méli bychom ji vyZzadovat i poskytovat. Zpétnovazebni komunikace neni snadnd.
Vynalozené Usili se ale projevi zvySenou duvérou, lepsimi pracovnimi vztahy, snizenou
mirou konfliktt a zvy$enim produktivity price.

Pti ddvani zpétné vazby bychom se méli vyhybat soudcovskému, kdrajicimu pfistupu.
Zpétnd vazba by méla mit spie popisny a konkréeni charakter. Zpétnd vazba je nejicin-
néjsi, kdyz je nabidnuta. Pokud je pohromadé vice lidi a nejednd se o intimni{ informace,
mohou mluvdi i poslucha¢ vyuzit piitomnost dalsich k ovéfeni sprévnosti. Mluvei by mél
ddvat pfednost potfebdm posluchade, ne svym. Mél by ddvat podporu v podobé dotazo-
vani, mél by parafrizovat, jak chdpe zpétnou vazbu. Bez ohledu na to, zda souhlasime,
¢i nesouhlasime, bychom méli podékovat za uptimnost.

V masové komunikaci jsou pfileZitosti pro zpétnou vazbu omezengjsi (spise po ukon-
Ceni prezentace), neverbdlni zpétnd vazba se mize projevovat i béhem fe¢i mluvéiho
(potlesk, neklid, tmyslné ruseni). Komunikace ma formdlnéjsi réz.

V praktickych pracovnich podminkdch muze byt vyuzividna zpétnd vazba v podobé
modelu 360°, coz znamend, ze hodnoceny ¢lovék dostdvd zpétnou vazbu od nadrize-
ného, kolegti, podfizenych i klientd, zdkaznik( (360° Degrese Feedback Review, 2005,

www.elseay.cz).

Komunikaéni prostfedi — komunikacni prostfedi je dulezitym prvkem komunikace.
Neékterd prostiedi propujéuji situaci vyznam formalnosti, reprezentativnosti, coz ¢loveka
mnohem vice zavazuje a stresuje, ale nemusi byt vhodnym mistem pro neformalni ko-
munikaci. Komunika¢ni prostfedi je prostor, kde se komunikace odehravd. Je tvofeno
osvétlenim, uspofdddnim mistnosti, pfitomnosti rizného poctu lidi. Podnéty, které puisobi
a ovliviuji komunikatora, komunikanta, ale také komuniké ptisobi jako komunikaéni $um.
Muze to byt i obycejny hluk, zkreslend informace, nadbyte¢nd informace, nepfijemné svitici
sluni¢ko, muze to byt Sum psychického charakteru v podobé ptisobeni nesympatického
¢loveka, muze to byt i Sum interniho charakteru, jako jsou néjaké vtiravé myslenky, ne-
soustfedénost, tnava. Podobu sémantického $umu miZze mit emocni reagovani na sdéleni.

Kontext — komunikaéni kontext je situace, celkovy rimec, ve kterém komunikace probi-
hd. M4 svoji slozku vnitfni a vnéjsi. Vnitini je to, co se odehrdvd v nds, v naslouchajicim,
jak na nds komuniké ptsobi (nejsme tabula rasa, jsme urcitym zpaisobem nastaveni, nase
zku$enosti nds urcitym zptasobem pfipravuji). Vnéjsim kontextem jsou véechny stimuly,
které na nds pusobily dfive a ptisobi i nyni (prostor, kde se nachdzime, situace, cas, lidé
a jejich chovdni...). Kontext je zdlezitosti nejen psychologickou a socidlni, ale i kulturni.
Predev$im etnocentrismus — vnimdani vlastni kultury jako nejvyspélejsi a nejdalezitejsi,
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coz je charakeeristické pro ekonomicky nejvyspélejsi zemé. Prevlddajici kolektivistické ¢i
individualistické pojeti spole¢nosti. V Evropé pievlddd individualismus. V mnoha zemich
Asie a Afriky prevladd kolektivismus. Od nejutlejsiho détstvi jsou vedeni k tomu, aby si uvé-
domovali vliv svych ¢int na druhé, pocity odpovédnosti za jiné, pocity viny, kdyz v tomto
smyslu neobstoji. Kontext politicky v tzv. socialistickém tdbofe, kde je nésilné preferované
rovnostafstvi, obét pro kolektiv, orientace na budoucnost, naprostou poslusnost. Technic-
kou a fyzickou zdleZitosti v podobé dotekii v davu, v intimnich nebo pracovnich vztazich.

To, co na nds v kontextu piisobi, co ovliviiuje komunikaci, se oznacuje jako kontextova
modalita, tj. jednotlivé stimula¢ni vlivy:

¢ (as (kdy komunikace probihd a jaké jsou ¢asové dispozice),

* prostor, v némz komunikace probihd,

¢ emodni naladéni,

* mezilidské vztahy, mira formalnosti,

* mira shody v jazyku dorozumivani a zptisob vzdjemného chdpdni a interpretace obou
stran,

* stereotypy a o¢ekdvani chovdni vymezeného rolemi,

* zdméry a motivace Glastnikd,

* socidln{ situace,

* vék Gdastnika komunikace, pohlavi,

* pozice Gcastnik komunikace z hlediska moci, kvalifikace, spolecenské role (kdyz
vam fekne policista ,,pojdte se mnou®, je to vnimdno jinak, nez kdyZ vdm to fekne
privodce v muzeu).

Pozndni kontextu je velmi dileZité proto, abychom sprdvné pochopili, co ndm chce
ten druhy fict, jaké jsou jeho preference, jaké jsou jeho cile. Ztrdta kontextu muze nastat
tieba jen tim, Ze jsme nepozorni, Ze nepostfehneme jen jeden prvek komunikace, ale i to
muze stacit k tomu, Ze jsme dobfe neporozuméli tomu, co min{ komunikétor.

Naptiklad kamardd, ktery je u mne na navstévé, fekne ,venku pr$i“. My muzeme
vedée, jak si ovéfit obsahovou stranku sdéleni. Ale kamardd tim muze fikat jesté néco
vic, jestlize mél v imyslu jit na koupalisté, tak tim dévd najevo, Ze je zklamdn, Ze jsou
ohrozeny jeho pavodni ziméry. Jestlize je nadseny zahrddkar, tak to muze znamenat, ze
troda muze byt zachrdnéna, a pak je to pro néj potésujici zprava.

1.3.4 KOMUNIKACE JE DVOUSMERNA AKTIVITA

At uz mluvim s néjakou osobou a nebo sim se sebou (vnitini dialog; uméni dialogu
v literdrnim dile dovedl krdsné vyuzit E. M. Dostojevsky — napf. v knize Zlocin a trest),
vidy jsou to dvé strany. Pozice komunikdtora a komunikanta se stfidaji. Podstata této
vzdjemnosti se d4 vyjddfit pojmem interakce.

Abychom popsali dvousmérnou pfirozenou komunikaéni vyménu, miizeme pouzit
dva terminy — podle toho, do jaké miry jsou vztahy osobni:

* Vzijemné souhlasné interaktivni ptisobeni jako spoluprice — komunikdtor i komu-
nikant si vzdjemné vyménuji zpravy podle o¢ekdvani, navzdjem se dopliuji, role jsou
uréeny podle urditych scéndri.
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* Transaké¢ni a transformacéni — minén je odlisny zptisob vymény informaci, kdy zpra-
va od komunikdtora ovliviiuje charakter zpétné vazby, zptisob komunikovéni toho
druhého. Takovy zptisob komunikace umoziiuje Gcastnikiim fadu moznych zptisobt
odpovédi. Tento zpisob komunikace je vice osobni, vice zaméfeny na osobnost ¢lo-
véka, ktery je chdpdn jako neopakovatelnd, jedine¢nd osobnost. Jde vice o vytvéfeni
opravdovych osobnich vztahd, o vzdjemné pozndvéni, ovliviiovani, o rozvoj osob-
nosti v névaznosti na vztahy k jinym lidem. (Podobné pojeti mé fada autord, napf.
J. W. Gibson, M. S. Hanna, 1992, P. Watzlawick, 1995 a B. J. Wahlstrom, 1992,
Hargie, O., 2007.)

1.3.5 INTENCIONALITA KOMUNIKACE

Obecné lze fict, ze komunikace md vzdy néjaky tcel, néjaké piesvédéent, zdmér, ocekavi-
nf, snahu. MiZe to byt dokonce pouhd radost z toho, Ze komunikuji. VZdy mdme néjakou
motivaci pro to, abychom komunikovali, i kdyZ si to nékdy viibec ani neuvédomujeme.
Dokonce i pasivni komunikovéni je intenciondlni, nebot komunikujeme jako pfijemci,
formou percepce, samovolné, tim, Ze méné nebo vice poslouchdme. Kdyz tieba pfijdeme
domu ze zaméstndni, chceme si odpocinout, zapneme si ridio. (Moznd proto, Ze jsme
sami a chceme zvukovou kulisou vyplnit prézdno, moznd proto, Ze chceme slyset zpravy
o pocasi a nebo prehlusit hddku u sousedi.) Nebo v zaméstndni dva kolegové spolu
o né¢em hovofi, ja nechci prezentovat Zddny sviij ndzor, pouze poslouchdm — tim se také
zapojuji do komunikace, i kdyz pasivné.

To, co motivuje komunikdtora k mluveni na poédtku rozhovoru, nemusi motivovat
komunikanta k tomu, aby poslouchal. A kdyz poslouchd, nemusi ho to motivovat k tomu,
aby prezentovanou zprdvu vnimal tak, jak to chce vysilatel.

1.3.6 KOMUNIKACE JE SYMBOLICKA,
ALE V PREDSTAVACH LIDI JE NAZORNA

Kdyz komunikujeme, pouzivime symboly, ¢ili vlastni proces formalniho pteddvani zprév
m4 podobu abstrahovanych symbola, ale za kazdym symbolem je skryt néjaky objekt,
predstava véci, nebo abstraktniho pocitu, myslenky (denotdt). Podstatu zprav tedy tvori
fada predstav, které se snazi kazdy ¢lovek udrzovat ve svém védomi v co nejkonkrénéjsi
podobé. To umoznuje piekondvat bariéry mluveného a psaného slova jako symbola, které
jsou odlisné v kazdém jazyce. Bariéry pomah4 také prekondvat neverbalni symbolika pro
vyjadreni pocit, prdni. Kulturni odlisnosti v tomto sméru jsou, ale postupné ustupuji
pod vlivem globaliza¢niho procesu civilizace a lidé si mohou vice rozumét i bez znalosti
spole¢ného jazyka.

Symboly, které pti komunikovdni pouzivime, mohou byt psané znaky, zvuky, ale také
neverbdlni projevy téla, umélecké artefakty. Symboly nds urcitym zptsobem osvobodily od
omezeni ,tady a ted, mizeme mluvit o vécech, o pocitech, o myslenkdch bez existence
téchto objektt, mohou tedy byt pouze v nasich predstavéch.

Symboly nemaji zidné konkrétni spojeni s tim, co zastupuji, co reprezentuji. Napfi-
klad slovo diim existuje pouze v nasem povédomi. Spojeni mezi slovem a pfedmétem je
zélezitosti domluvy, dlouhodobého vyvoje, je nauceno, pfeddvino z generace na generaci
a m4 urdity citovy néboj, jez se vytvari osobni zkusenosti. Symboly mohou byt pfedmétem
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rtiznych interpretaci. Napfiklad dva lidé, ktefi pouzivaji stejné slovo, nemusi vzdy myslet
Gplné tutéz véc a odlisnost miize byt také v tom, v jaké mife je minéna mira abstrakce
(uréity konkréeni dim a nebo diim obecné), pojmy nadfazené a podfazené. Vsichni vime,
co znamend slovo koberec. V tom se shodneme vsichni. Ale kdyz nékdo fekne ,.kup ko-
berec®, nase pfedstava muze byt velmi odli$nd od toho, co by chtél koupit ten, kdo ndm
dal penize. Jesté k vétsi diferenciaci dochdzi, kdyz popisujeme svét imagindrni, fantazijni,
abstrakeni. Abstrakeni symboly (ldska, budoucnost, spravedlnost, krésa, hezkd dovolend)
jsou mnohem komplikovanéjsi, protoze nase piedstavy se vyrazné odlisuji. Protoze kazdy
m4 jiné zkusenosti, kazdého zajimd néco jiného, muze pfi pouziti abstraktnich symbolt
dochdzet snadno k nedorozuméni.

Nase schopnost vytvafet jazykem néjaky svét, objekty, udrzuje komunikaci jako plynu-
ly, dynamicky a proménlivy systém. Basnik Thomas S. Eliot napsal, ze kazdé nové literdrni
dilo ovlivni to, co jiz bylo napsino dfive, a to v tom smyslu, Ze to, co bylo napsino drive,
za¢neme vidét jinyma oc¢ima.

Zménou jednoho komunika¢niho prvku v celku se miize zménit vyznam celku. Dost
Casto slovo sviij piesny vyznam dostdvd az ve vztahu s dal$imi symboly a celym kontextem.

Problematikou vyznamu slov a kultury se zabyval filosof B. Russell (1967), lingvista
a spisovatel Umberto Eco (1976). Ptistup Umberta Eca ndm umoziiuje vidés, jak se
kulturni a individudlni vyznamy slov mohou odliSovat, jak mohou byt $patné chdpdny.
Spatné chépani se netykd jen verbalni symboliky, ale také neverbalniho jazyka.

Svét zvifat a hmyzu m4 dobfe vyvinuty komunika¢ni systém (mravenci, véely, psi,
potkani, husy, hyeny, vlci...) u kazdého druhu, a dokonce i mezi druhy. Jejich symbolika
nemd charakter abstraktnosti lidi, ale symbolika to je také.

1.3.7 KOMUNIKACE JE SROZUMITELNA

Spole¢ny a bézny systém symbola je nezbytny pro to, abychom si jako komunikdtofi
rozuméli. Smyslem komunikace je porozumét si. Komunikace je srozumitelnd, kdyz
mdme spoleény matefsky nebo hlavni jazyk, kterym se dorozumivdme. Takze v$ichni
Cesi sdileji urcité hlavni obsahy a vyznamy slov. Sdilenf specidlnich jazykt ma také sviij
vyznam, hlavné ve spojeni s povoldnim, s konicky, s raznou dGrovni vzdéldni. Specidlni
jazyky muzeme pouzivat pouze s témi, s nimiz sdilime profesi, vzdélani nebo zdjmové
zaméfeni, protoze mdme pfiméfenou spolecnou slovni zdsobu.

Kromeé spole¢ného jazyka bychom méli mit také spole¢nou predstavu o tom, co je
vhodné za ur¢itych situaci, jak se ma v riznych situacich komunikovat. Pak mtzeme fici,
ze komunikace je srozumitelnd. Srozumitelnost ovliviiuje také na podobné dGrovni sdilend
mira prozitku, zkusenosti a kultivace.

1.3.8 KOMUNIKACE JE NEPRETRZITA

I kdyz v komunika¢nim procesu zrovna nemluvime, jsme aktivné zapojeni tim, Ze zprdvu
pfijimdme a reagujeme néjakymi signdly v podobé zpétné vazby a jsme ptipraveni reagovat
i jako komunikétor. Role komunikanta a komunikdtora se méni.

Komunikace md svou minulost, pfitomnost i budoucnost, jak bylo fe¢eno na zacatku
kapitoly. Minulost i budoucnost ovliviiuje nasi komunikaci pfitomnou. Minulost i pfi-
tomnost ovliviiuje komunikaci budouci (jestlize s nékym budeme chtit udrzovat pozitivni
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vztahy v budoucnosti, tak se podle toho budeme chovat, budeme pozorni, nase chovéni
bude mit evalva¢ni charakter). Nase zkusenost plisobi na nase ocekdvani a zpusob jak
reagujeme na interpersondlni situaci.

Vzdy hrajeme néjaké role, které jsou vytvéieny bud spole¢nosti, a nebo individudlnimi
vztahy. Tyto role jsou odli$nym zptisobem vnimdny.

1.4 DRUHY KOMUNIKACE

Komunikace md velmi proménlivou podobu a sirokou $kdlu moznosti, které
muize v riznych kombinacich komunikdtor uzivat, ménit. Zalezi na dovednosti kazdého
uzivatele, jak dovede citlivé uzivat optimdlni zpisoby, které respektuji situaci, tmysl,
individudlni odli$nosti partnera, s nimz komunikuje, koho pfesvéd¢uje, auditorium,
k némuz promlouva.

Komunikace se mtize délit podle raznych kritérii. Zaméiime se na vysvétleni jednot-
livych pojmu, které oznacuji specifiku komunika¢ni interakee.

Je nutno dodat, Ze jednotlivé formy komunikace nejsou uziviny jako oddélené me-
tody pusobeni jednoho ¢lovéka na druhého, Ze v popisu jde o interpretaci jednotlivych
slozek komunika¢niho projevu. Vétsinou celd fada druhtt komunikace byvd spojovdna
v jednom projevu, v jedné prezentaci jako podptirné pisobeni, mnohdy i nekontrolované
a netimyslné.

* Komunikace zdmérna — komunikdtor md pod kontrolou to, co prezentuje. Zptsoby
komunikace odpovidaji jeho zdméru.

* Komunikace nezdmérnd — komunikdtor prezentuje sviij projev jinym zptsobem, nez
byl jeho pivodni dmysl (vysledek miize byt ovlivnén trémou, nebo jinymi emocemi).

* Komunikace védomd — komunikdtor si uvédomuje, co fikd a jak to ikd. MiiZe, ale
také nemusi, uspokojovat zimér. Do urcité miry se tedy pojmy védomd a zdmérnd
komunikace prekryvaji.

* Nevédomd komunikace — komunikujici nemd pod védomou kontrolou sviij komuni-
ka¢ni projev kompletné a nebo nékteré jeho slozky. Komunikace nevédomd se rovnéz
do uréité miry piekryvd s vyznamem komunikace nezdmérné.

* Kognitivni komunikace — logickd, raciondlni, smysluplnd. Preferovény jsou logické
argumenty, preferovdna je racionalita.

* Afektivni komunikace — komunikace prostfednictvim emocnich projevil, tzv. pi-
sobeni na city.

* Pozitivni komunikace — signalizuje souhlas, pfijeti, obdiv, nadSeni (evalva¢ni vztah).
Pro manazery je dulezité védét, ze i véci neptijemné, naptiklad kritiku, lze prezentovat
ptijatelné, pozitivné.

Dal$im dulezitym poznatkem je, Ze hodnoceni urcitého chovini muze byt od dvou
lidi antagonisticky odlisné. Za co nds nékdo kritizuje a hani, nds maze nékdo jiny chvalit.
Zdleii na tom, které hodnoty jsou pro kazdého hodnotitele prioritni. Jeden nds muze
chvilit, Ze pracujeme svizné, ze dovedeme rychle zvlidnout tkol, nékdo jiny nds muze
kritizovat, Ze prici odbyvdme, Ze se snazime rychle se ji zbavit.
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Pozitivni komunikace je moznd ve vétsi mife ve vztazich vzdjemné zdvislosti. Teorie
vzdjemné zdvislosti pfipousti, ze pfi komunikaci nejenom oznamujeme informace, ale
oc¢ekdvdme i odpovédi od druhych. Kdyz si dva lidé nebudou dostate¢né vzdjemné dii-
véfovat, tak se musi pocitat s tim, Ze kazdy bude jednat ve sviij vlastni prospéch. Pak
si tedy kazdy z nich vybere takové feseni, pfi némz nic neziskd, ale také nic neztrati
(B. J. Wahlstrom, 1992).

Pozitivni komunikaci se zabyvd N. Peseschian (1995). Tento psychoterapeut zpracoval
problematiku pozitivni komunikace nejlépe a nejpodrobnéji.

Uspésnd komunikace predpoklédda pozitivni sebeldsku. Vidét sebe sama jako ¢loveka,
ktery md prévo na existenci, byt Stastny a ocekdvat dobré véci.

Nezbytnd je i tolerantnost, asertivita a trpélivost, zejména v naslouchdni jinym. Mu-
sime vénovat pozornost tém informacim, které slysime, i tém, které sami pieddvame.
Neékeefi lidé maji vytvofeny formy chovani, které pouzivaji jako predstirané naslouchdni.
To se s pojetim pozitivni komunikace neslucuje.

Nezbytn4 je otevienost zméndm. Mnohdy déldme zdvéry, aniz vyslechneme partnera
az do konce. Jindy se mtizeme nechat ovlivnit tim, jak je partner obleceny, zda je ndm
sympaticky ¢i ne. Komunika¢ni zpusobilost je schopnost zpracovdvat zprévy tak, aby
dosdhly toho, co je jejich cilem.

* Negativni komunikace — vyjadiuje odmitnuti, odpor, ttoceni, pokdrdni, kritiku
(devalvace), ale také predstirdni, skryvdni, zatajovani. Negativni komunikace nikdy
nemdaze vyvolat pozitivni reagovdni druhé strany.

* Shodnd komunikace — sdélované informace mezi komunikujicimi lidmi se shoduji,
neodporuji si obsahové, ani formélné.

* Opakem je komunikace neshodna — sdélované informace téastnikd jsou v rozporu.

* Asertivni komunikace — sebeprosazujici a respektujici totéz pravo i pro jiné v rdmci
ptijatelnych pravidel.

* Agresivni komunikace — ito¢nd a bezohledn4, sobeckd v jinym.

* Manipulativni komunikace — pouzivajici tskoku a neférovych forem jedndni.

* Pasivni komunikace — Gstupnd, uhybajici, inikovd a bojdcn4.

* Intropersondlni komunikace — tzv. vnitini monolog nebo dialog. V literatufe se ma-
zeme setkat u riznych autor s touto tzv. ich-formou (M. Proust — vnitini monology
v knize ,Hleddni ztraceného ¢asu®, E M. Dostojevsky — vnitini dialogy napf. v knize
»Zlo¢in a trest®, ale i ve vSech jeho dalsich knihdch pfevlddd forma vnitiniho dialogu).

Intropersondlni komunikace mtize byt formou vnitfni neartikulované fe¢i, nebo nahlas
artikulovany projev. Miize byt projevem nemoci (zejména u schizofrenie nebo paranoie)
a nebo vnitinich rozport (kdy ¢loveék sdm sebe presvédcuje, kdy fesi, kterd ze dvou moz-
nosti je pro néj vyhodnégjsi, kdy fesi své problémy svédomi), piipadné formou ptipravy
na né&jakou zdvaznéjsi komunikaéni akci. Odesilatelem i pifjemcem je jeden ¢lovek.

I kdyZz pomoci intropersondlni komunikace nekomunikujeme pfimo s jinymi lidmi,
tak ostatni lidé a zkusenosti, které jsme s nimi méli, ovliviuji, jak komunikujeme sami
se sebou.

* Interpersondlni komunikace — znamend komunikace mezi dvéma lidmi, i kdyz mtze
byt ptitomno lidi vice. Miize mit formu dialogu, interview, vyjedndvani, pfi némz je
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pouzivino vSech dostupnych komunika¢nich prvka. ProtoZe se jednd o komunikaci
dvou lidi, je pfitom mnohem vétsi prilezitost vyuzivat zpétnou vazbu.

Skupinova komunikace — skupinovd komunikace je ponékud komplikovanéjsi nez
interpersondlni komunikace mezi dvéma lidmi, protoze komunikdtort, keefi maji
potiebu sdélovat n&jaké informace, ndzory a postoje je vice. Casto dochdzi k intruzi
(,skdkdn{ do fe¢i®), coz mlize vyvoldvat zmatek, spory, konflikty.

Masovi komunikace — v masové komunikaci mluvei preddva sdélent sirsimu obecen-
stvu, auditoriu. Obecné jsou za prostiedky masové komunikace povazoviny noviny,
Casopisy, knihy, rddio, televize, internet, bilboardy.

Interkulturni komunikace — je to komunikace mezi pfislusniky raznych kultur. Je
potieba kulturni rozdily nejen zndt, ale také je respektovat. Interkulturni komuni-
kace bourd bariéry mezi lidmi, sblizuje obyvatele celého svéta. Bariéry, které mohou
narusovat interkulturni komunikaci nejsou ddny jen odlisnymi jazyky, ale také zvyky,
moralkou, zédkony, ¢asovymi pdsmy, odlisnosti vzhledu.

Dyadicka intimni komunikace — mezi dvéma lidmi, ktef{ jsou viici sobé otevient,
neprojevuji se v zdstupnych rolich, , komunikuji srdcem*.

Dyadick4, jednostranné fizend komunikace — mezi dvéma lidmi, kdy jeden je z4-
visly a podfizeny, respektuje mocenskou pozici druhého (uditel — 7dk; vedouci a jeho
podfizeny pracovnik).

Jednosmérnd komunikace — role mluvéiho a vnimajiciho se neméni (jeden mluvi
a druhy poslouchd). Tato forma je charakteristickd pro autoritativni pfistup.
Dvousmérnd komunikace — je to komunikace, kdy se stfidaji mezi Géastniky role
komunikdtora a komunikanta. Je to velkd pfilezitost pro zpétnou vazbu a spontdnnost
projevu.

Komplementdrni komunikace — je to recipro¢ni komunikace z pozice dopliiujicich
se roli (prévnik—klient, lékaf—pacient, ulitel-zdk, manzel-manzelka, vedouci—pod-
fizeny).

Tvéfi v tvdf — je to komunikace, kdy obé komunikujici strany stoji nebo sedi pfimo
proti sobé. Reagovdni je bezprostfedni, vzdjemné a okamzité.

Postranni komunikace — to, co se nefekne tvéfi v tvdf, co se vnimajici miize dozvédét
od jinych lidi.

Zprostiedkovand komunikace — komuniké se pfendsi od komunikdtora k piijemci
prostiednictvim néjakého média (rozhlas, televize, telefon, fax, nebo také néjaky jiny
¢lovek jako prostiednik...).

Psand komunikace — prostfednictvim knih, novin, ¢asopist, dopisti, vyro¢nich zprév,
z4apist z porad, ndstének, bilboarda, zdpisniki. ..

Verbalni komunikace — prostfednictvim slov.

Neverbdlni komunikace — vétinou slouzi jako dopliujici prostiedek ke komunikaci
verbdlni, ale stdva se, Ze neverbdlni komunikace sta¢i sama o sobé k vyjadieni postoje,
zejména v situacich, kdy hraji velkou tlohu emoce, a zejména mezi lidmi, keefi se
dobte znaji (viz obr. 2).

Komunikace ¢inem — sviij postoj, nizor, ovliviiovdni, pomoc muzeme vyjadrit i né-
jakym ¢inem. Kdyz chceme, aby nd$ podfizeny pracovnik délal kvalitnéji néjakou
préci, nemusime mu vibec nic fikat, ani se néjak tvéfit, sta¢i mu ukdzat, jak dobfe se
tato price dd délat (ovSem musime to umét dobie délat). Kdyz nds nékdo kritizuje,
ze nedéldme dobfe prici, sta¢i dokdzat mu svymi ¢iny, zZe se myli. Takto se dd také



