7. SOCIALNI KOMUNIKACE

[

. Komunikace je vzajemna vyména informaci.

2. Komunikace je vyména zprav pomoci psani, mluveni (tj. verbalni komunikace) nebo
zobrazovani (tj. neverbalni komunikace).

3. Komunikace je proces, ve kterém jedna osoba predava pomoci urcitého
komunikaéniho kanalu zpravu druhé osobé, a tim vyvolava urcity acinek.

4. Komunikace je preddvani informaci se zamérem ovlivnit prijemce (ovlivnit jeho

chovani, informace, potieby).

Komunika¢ni akt:
1. Motivace mluvciho.
Zamér mluvciho.
Smysl sdéleni pro mluvciho.
Kodovani mluvéim.
Promluva s vécnym obsahem sdéleni.
Dekddovani ptijemcem.
Smysl sdé€leni pro ptijemce.
Odhad zdméru mluvéiho piijemcem.
Efekt sdéleni na pfijemce véetné jeho motivace.

A N R Al

Ve vyznamové struktuie jednotlivého komunikac¢niho aktu Ize tak vedle obsahové slozky,
vice méné shodné pro oba ucastniky, odliSit vizanost na individualni psychiku a osobnost
ucastnikti. Tato vazanost se projevuje piedevSim v osobnostnim smyslu sdéleni pro
ucastniky, ktery vyjadiuje SirSi motivaéni pozadi Gcastnikl a jejich cile, které mohou byt
rozdilné. I kdyz vécny obsah sdéleni je pro né v zasad¢ shodny, dany slovnikovymi
vyznamy pouZitych slov a gramatickymi vazbami, smysl sdéleni pro n¢ mlize byt rozdilny.

Komunika¢ni kanaly
Komunikacni kanaly jsou prenosové cesty, po kterych se informace pohybuji obéma sméry
(od piijemce ke sdélovateli a naopak).

Druhy komunikaénich kanali:
a) Zrakovy.
b) Sluchovy.
¢) Dotykovy — pohlazeni, tder.
d) Cichovy — vonavky, feromony.
e) Chutovy — polibek.
f) Termicky — dotek studené nebo teplé ruky.

Komunikace je obvykle multisenzoricka — realizuje se zadrovei nékolika smyslovymi kanaly.

Techniky aktivniho naslouchani:

a) Klarifikace — pomoc v objasnéni toho, co bylo Fefeno, snaha ziskat vice informaci —
pokladame otazky (Kdy se to stalo? V jakych situacich tak reagujete?).

b) Parafrazovani — ukazat, 7e naslouchame a rozumime tomu, o ¢em je fe¢ — novym
zpusobem predlozime myslenky a fakta, souhrn sdéleného (Tak proto byste si pidl, aby
vam lidé vice duvérovali? Jen bych se chtél ujistit, Ze jsem vam dobie rozumél.).

¢) Zrcadleni pocitii — zpétna vazba — vyjadiit zakladni pocity, emoce druhého (Zda se mi,
7e vas to zlobi, kdyz o tom mluvite. SlyS§im ve vasem hlase smutek, je to tak?).



d) Uznani vyznamu druhého — uznat zavaznost jeho pociti a problému (Vazim si vasi
snahy vyfesit ten problém).

Odlisnosti verbalni a neverbalni komunikace:

a)

b)

d)

Verbalni komunikace je postupny priibéh po jedné linii, slova nasleduji za sebou, pii
verbalni komunikaci je vyloufené, abychom soucasné vyrabéli n¢kolik jinych
proudii Fefi. NaSe télo funguje jako cely soubor prostiedki neverbalni
komunikace — v§echny mohou ptisobit sou¢asné (simultanné) a navic z obou stran
(od sd€lovatele i piijemce) a tvoii jeden celek neverbalniho sd€lovani.

Verbalni komunikace probihd preruSované, s pauzami (zamyslime se apod.).
Neverbalni komunikace je nepretrzita, bez preruseni.

V kazd¢ verbalni i neverbalni komunikaci se rozliSuji kognitivni (informace) a
afektivni sdéleni (vétSinou hodnoceni). Ve verbalni komunikaci se velmi casto
pouziva kognitivniho sdéleni. Afektivni sdéleni je méné Casté (vyjadieni zaporného
postoje nadavkou). Neverbalni komunikace pouziva vyrazy afektii, citii, emoci
pomoci mimiky, gestikulace, tonu hlasu atd. Kognitivni sdéleni je méné casté
(pomoci gest rukama vyjadiime, jak je néco veliké).

Verbalni komunikace je vazana na jazykovy kod, ktery je vlastni jen pFisluSnikiim
urcité spolecnosti. Neverbalni komunikace je vétSinou stejna pro pfislusniky
riznych kultur (emoce jsou vrozené).

Neverbalni komunikace miiZze verbalni komunikaci:
a) nahrazovat — gesta dopravniho straZnika, objeti druhého ze soucitu.
b) dopliiovat, zvyraziovat — matka pochvali dité a pohladi ho po hlavé.
¢) odporovat ji — pak davdme za pravdu neverbalni komunikaci, protoze se hiire
predstira — clovek tika, ze ma radost, ale o¢i jsou chladné.
d) ménit jeji vyznam — modifikace obsahu Feci ironickym ténem (,,To bylo od tebe
opravdu skveéle!*).
e) regulovat jeji pribéh — po skonceni promluvy se mluvéi vybizivé podiva na druhého,
aby zacal mluvit.

VERBALN{ KOMUNIKACE

Verbalni komunikace probihd po dvou vyznamovych liniich. Jednak je to linie tematicka —
obsahova, to, o ¢em se mluvi, a dale linie interpretacni, jaky vyklad — smysl tématu
komunikujici lidé prikladaji. Tyto linie probihaji soucasné a vyzaduji proto ke svému
vyjadieni riizné paralelni prostiedky, které¢ mohou byt verbalni i neverbalni.

NEVERBALNI KOMUNIKACE
Prostiedky neverbalni komunikace:

1.
2.
3.

Télesné postoje — drzeni téla (posturologie).
Mimika — vyrazy obliceje.
Gesta — télesné pohyby predevsim rukou, ale 1 jinych casti téla.

Postoje, mimika a gesta — spole¢n¢ se oznacuji terminem Kinezika.

4.
S.

6.

.

Doteky — objeti, polibek, uder.

Prostorové rozmisténi — vzdalenost lidi od sebe (proxemika), uhel, v némz sedi nebo
stoji.

Pohledy oci.

Paralingvistika — vyska hlasu, tempo feci, pla¢, vzdychani.

Tepelné a ¢ichové podnéty — sdhnuti teplou nebo studenou rukou, pach potu.



9. Artefakty — od¢v, obuv, bryle, dekorativni upravy — uces, barveni nehtli, Sperky,
liceni atd.

10. Uzivani ¢asu — tim, kolik ¢asu vénujeme komunikaci nebo jestli chodime vc¢as na
schiizky, ukazujeme, jak si clovéka vazime.

11. Cinnosti — sd&lovani prostiednictvim pomoci druhému beze slov, piindgenim darka

1. Télesné postoje, drzeni téla (posturologie)

Tti zakladni polohy téla — stani, sezeni, leZeni.

To, jak sedime nebo stojime je projevem trvalejSich vlastnosti (nizka nebo vysoka
sebedlivéra), ale také miize byt projevem aktualniho stavu (inava nebo energie).

e ZvySena sebediivéra se projevuje v celkové tendenci rozsiFit prostor svym télem
(hlava, hrudnik, ramena vzhtru).

¢ SniZena sebediivéra se projevuje celkovou tendenci zmenSit prostor, ktery zaujima télo
(schoulit se do sebe).

Kongruence (shoda u dvou nebo vice ¢lentl skupiny)

Pti komunikaci jedinci zaujimaji témet totoZny postoj — vyjadieni vzajemného souhlasu.
Bezdécné napodobovani — u dobrych ptatel nebo v dobfe fungujicim manzelstvi. Zamérné
napodobovani — snaha vyvolat pozitivni ndzor druhého na svou osobu, snaha o rychlé
navazani pratelského kontaktu.

2. Mimika

Jedna se o vyrazy obliceje zplisobené kontrakci nebo uvolnénim svalii.

Vnéjsi vyraz emoci je hlavni funkci mimiky — vyrazova funkce emoci.

Mimika také funguje jako regulator vzajemné komunikace (napi. poslucha¢ dava usmévem
najevo souhlas s mluvéim).

Usmév — velmi dillezity, vyjadiuje pratelské emoce vici okoli. Existuje vSak i faleSny tusmév,
nepratelsky usmév (vysméch), bojacny tsmév. Vzdy je nutné zvolit spravny typ tsmévu —
pokud pouzivame pfili$ silny druh tsmévu, plisobi to neupiimné.

3. Gesta
V uz§im smyslu chédpeme gesta jako pohyby rukou — téch je vétSina. V §irSim smyslu jsou
gesta pohyby jakékoliv éasti téla (ukazovani nohou, pootoceni k predmétu).

Gesta rukou:

a) Ukazovaci — hlavni funkci je vést pohled druhého na néco — prstem, bradou.

b) Zobrazovaci — vytvatime nazorné zobrazeni toho, co chceme ukazat — ,,kreslime* tvar
predmétu ve vzduchu, ukazujeme velikost predmétu, ¢innosti osob.

¢) Symbolicka — mohou byt piimo ptelozitelna do feci (nabizeci gesto, proseni, zastaveni,
hrozba, pohlazeni, prisahani, sd¢leni. Specidlni soubor gest pouzivaji policisté,
dirigenti, fidi¢i, vojaci atd.

d) NesluSna gesta — tato gesta se mohou kulturné lisit.

e) Taktovaci (roz€leiovaci) — doprovazi fe¢, pomahaji udrzovat rytmus feci a jeji
roz¢lenéni na jednotlivé Gseky.

f) Zdiraziovaci — diiraz na slova, kterd maji zvlaStni vyznam.

g) Vyrazova — doprovazeji mimické vyrazy emoci.



h) Gesta regulujici FeCovou komunikaci — kdyZ se snazim skoncit komunikaci, podivdm
se na druhého a ddm mu pokyn k prevzeti slova, vyjadieni souhlasu ¢i nesouhlasu s
tim, co tika druhy.

i) Odreagovavaci — zautomatizovana gesta, kterych si vibec nemusime byt védomi, tim
uvoliiujeme vnitini tenzi, tlak — skrabeme se na hlavé, bubnujeme prsty na podlozku,
popotahujeme si odév, upravujeme si vlasy.

j) Ochranna (obranna) — prostfedky ochranného chovani v situacich, které jsou nam
nepfijemné nebo nas ohroZuji — vytvarime bariéry (napiiklad zkiizeni pazi pied
hrudnikem nebo ptekiizena noha ptes nohu).

k) Hodnotici — poklepani na ¢elo (druhy je hloupy).

1) Gesta vyjadiujici vztahy k druhému — ukazani rukama, Ze druhému ,kroutim krkem®,
posilani polibku.

m) Gesta, kterym vyjadiujeme sviij okamzZity stav — rozpaky (Skrabeme se na hlave),

nudime se (prsty propojime a to¢ime mlynek palci).

n) ,,Signaly pritazlivoesti* pro druhé pohlavi.

4. Doteky

Pravdépodobné geneticky prvotni neverbalni podnét. Psychoterapie podava mnoho dikazl
o terapeutickych a podpiirnych uéincich dotekii na lidskou psychiku. Nezapominejme vSak
1 moznost neptatelského doteku pii agresivnim chovani.

Pfi komunikaci osob s nerovnym postavenim je bézné, ze ptipadnou komunikaci dotykem

Al

iniciuje osoba, kterd ma status vyssi.

5. Prostorové rozmisténi (proxemika)

Zabyva se prostorovymi vztahy mezi ucastniky komunikace, funguji jako prostiedky
neverbalni komunikace, kterymi si ucastnici sdéluji bezdé¢né informace o vzijemnych
socidlnich vztazich — zda k sobé maji osoby bliZ§i nebo vzdalenéjsi vztah, dominantni
nebo submisivni postaveni.

Cty¥i pasma:

1. Intimni vzdalenost:

a) 0 aZ 15 cm — nejintimnéjs$i kontakty (milenci, rodi¢ s ditétem, poskytnuti utéchy
druhému, ale také boj).

b) 15 az 45 cm — kontakt s nejbliZz§imi pfibuznymi a prateli, ale uz zde neni piimy
kontakt s druhym (jen pomoci rukou).

2. Osobni vzdalenost (45 aZ 120 cm) — vzdalenost natazené paze, béZny rozhovor s lidmi
(bez diivérného vztahu) — kdyZ druhy piekro¢i hranici, ustoupime — proxemicky tanec.

3. Spolecenska vzdalenost (120 aZ 370 cm) — spiSe neosobni vztahy, vztahy mezi jedinci
jako predstaviteli urcitych socialnich roli, dodrzuji se normy spolecenského chovani
(slusnost, uctivost k druhému) — ufedni jednani, nakupovani atd.

4. Verejna vzdalenost (nad 370 cm) — toto padsmo vyuzivaji verejné postavy, druzi se
neodvazuji ptrekroCit bez vyzvani prostor kolem nich (ucitel a katedra, projevy politikd,
prednasky na konferencich), vzdalenost zvySuje prestiZ a autoritu.

6. Pohledy oci

Pohledy jsou pfitomny prakticky v kazdé socialni situaci, jako jedna z jejich
nejpodstatnéjSich sloZzek. Sam pohled pak naznacuje zdjem o partnera v komunikaci.
Vyhybani se pohledu je povazovano za znamku nezajmu ¢i neupiimnosti.

Lidé¢ se divaji na druhé, kdyz jsou v roli posluchacde, a nedivaji se na n¢, kdyz sami hovofri.



7. Parajazykové projevy

Parajazykem se rozumi v socialni psychologii soubor vokalnich — hlasovych projevi,
vyskytujicich se na pomezi mezi neverbalnimi prostiedky a mluvenou Feci (sténani,
vzdychani, smich, pla¢, pauzy, diraz, vyska, objem feci, rytmus, hlasitost, modulace,
protahovani a zkracovani slov). Mohou vyjadfovat nepratelstvi, obdiv, potéSeni,
prekvapeni a podobné.

KONVERZACE
Konverzace zahrnuje pét fazi: ivod, ptedbéznou informaci, vlastni zalezitost, zpétnou vazbu
a zaver.

1. Uvod
Prvnim krokem konverzace je obvykle néjaky pezdrav, pozdravy mohou byt verbalni i
neverbalni, obvykle se pouzivaji oba druhy soucasné.

2. Predbézna informace

V druhé fazi konverzace obvykle poskytujete predbéznou informaci, ktera mtze v souladu s
vasimi zdm¢éry plnit Fadu funkei. Jednou z nich je otevieni komunikaénich kanald, coz se
déje obvykle néjakym faktickym sdélenim, které samo nenese zaddnou vyznamnou
informaci, naptiklad: ,Nevid¢li jsme se uz n¢kdy?* nebo ,,Dnes mame hezky, ze?* Dalsi
funkci predbézné informace je strucny popis sdéleni, kter¢é bude nasledovat, napiiklad:
,Obavam se, ze mam pro vas Spatnou zpravu.*, ,,Poslechnéte si tohle, nez néco udélate.

3. Vlastni zaleZitost

Treti fazi je vlastni zalezitost neboli jadro konverzace. Konverzaci obvykle sméfujete k
dosaZeni jednoho nebo vice cilii interpersonilni komunikace: ucit se, navazovat vztahy,
ovliviiovat, hrat si nebo pomahat. Pro tuto fazi je charakteristické stfidani roli mluvéiho a
posluchace.

4. Zpétna vazba

Ctvrta faze konverzace, zpdtna vazba, je opakem druhé faze. Zde reagujete na konverzaci
vyslanim signalii zpét k mluvéimu. Reknete napiiklad: ,, TakZze mam Kliru pozdravovat?“
nebo ,,Takhle nudnou schtizi jsem uz dlouho nezazil.*

5. Zavér

Posledni fazi konverzace je rozlouceni. Zaver obvykle také vyjadiuje urcity stupen podpory
druhému, napiiklad vyjadiujete potéSeni ze vzajemné konverzace — ,,Rad jsem si s vami
pohovoftil.“ Muze téz shrnout celou interakci.

V riznych kulturach existuji rizna pravidla a zvyky tykajici se konverzace i vSech aspektl
komunikace. Ne¢které¢ kultury pouzivaji velmi kratky uvod, jiné zase dlouhy a
propracovany, v jinych piipadech vysoce ritualizovany. To mize mit vazné nasledky,
protoze ,,poruSeni pravidel”“ si miiZzete chybné vykladat jako agresivitu, omezenost nebo
drzost od daného c¢lovéka.



ZASADY KONVERZACE

1. Zasada reciprocity

Béhem procesu mluveni a naslouchdni si mluvéi a poslucha¢ vyménuji signaly naznacujici
udrZeni a prevzeti slova.

Signaly mluvéiho

a) Signaly udrzeni slova — prostfednictvim téchto signali ¢lovék komunikuje piani podrzet
si roli mluvciho — jsou to naptiklad slySitelny nadech naznacujici, ze mluvEéi ma jeste co fici,
pokracovani gest signalizujicich, ze jeSté nedokoncil svou mySlenku, vyhybani se
zrakovému kontaktu, protoze ten se obvykle pouziva jako signdl ptedani slova, udrzovani
dosavadniho modelu intonace jako naznak, Ze sd€leni bude pokracovat, vokalizace pomlk
(,hmm*), kterd ma zabranit posluchaci, aby promluvil).

U vétsiny konverzaci o¢ekavame, ze mluv€i bude dodrzovat relativné kratké doby reci a
bude ochotné predavat posluchaci roli mluvéiho. Lidé, kteti nedodrzuji tato nepsana
pravidla, byvaji vnimani negativné.

b) Signaly predani slova — tyto signaly informuji posluchace, Ze mluv€i koné€i svou Fe¢ a
pteje si vyménit svou roli s poslucha¢em. Muzete klesnout hlasem nebo udélat delSi
pomlku, navazat piimy zrakovy kontakt s posluchacem nebo pokyvnout hlavou smérem
ke konkrétnimu posluchaci. NejhorSim prestupkem je preruSovani druhého. Podle
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vyzkumtl ,,skaci do Feci stejné muZi jako Zeny.

Signaly posluchace

a) Signaly vyZadani slova — davate jimi mluvéimu najevo, Ze byste radi néco rekli. N&kdy
stadi prosté Fici: ,,Rad bych néco Fekl.“ Castji se oviem uziva n&jaky neverbalni hlasovy
(,hmm*) signal, ktery mluv¢imu sdéluje vase ptani promluvit.

b) Signaly odmitani slova — chcete-li naznacit neochotu prevzit roli mluv¢iho, mizete to
ud¢lat naptiklad nejasn¢ vyslovenym ,,nevim* nebo né¢jakym kratkym zamumlanim, které
naznacuje, Ze nemate co Fici. Castym signalem je také vyhybani se zrakovému kontaktu s
mluvéim nebo néjaka ¢innost neslucitelnd s mluvenim, napiiklad kaSel.

¢) Signaly zpétné vazby — posluchac jimi pifedava rizné typy informaci zpét mluv¢imu,
aniz by prevzal jeho roli. MiiZze poskytovat Sirokou $kalu riznych sdéleni — naptiklad souhlas
¢i nesouhlas s mluvéim dsmévem nebo mracenim, gesty, kratkymi poznamkami jako
»Spravné®, . to ne®.

2. Zasada dialogu

V dialogu jsou oba ucastnici jak mluv€imi, tak posluchaci. Je to konverzace, v niz maji oba
hlubSi zijem o sviij protéjSek a o vziajemny vztah. Cilem dialogu je vzajemné
porozuméni a empatie. V dialogu jeden respektuje druhého, ne kvuli tomu, co miize
udélat nebo dat, ale proto, ze jde o lidskou bytost, kterd zasluhuje €estné a upiimné
zachazeni.

3. Zasada bezprostrednosti

Bezprostifednost charakterizuje efektivni konverzaci nejlépe ze vSech slozek efektivni
komunikace. Je to spojeni mluvcéiho a posluchace, vytvareni pocitu pospolitosti, blizkosti
a jednoty. Znamena to projevovat druhému zajem, pozornost a sympatie.



Vyjadiujte psychickou blizkost a otevienost napiiklad fyzickou blizkosti a pozici
téla vylucujici pfipadnou interakci tietich osob. Udrzujte odpovidajici zrakovy
kontakt, omezte pohledy do okoli, usmivejte se a signalizujte svlj zajem o
druhého.

Pouzivejte jméno svého komunika¢niho partnera. Neiikejte: ,,Co si myslis?*, ale
,Honzo, co si mysli§?

Orientujte svou konverzaci na druhého. Soustied’te se na jeho poznamky. Davejte
mu najevo, Ze slySite a rozumite, a poskytujte mu primérenou verbalni i neverbalni
zpétnou vazbu. Potvrzujte vyznam svého partnera. Vhodnym zplisobem se ptejte
na jeho nazory a navrhy.



