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Uvod

Komunikace je nedilnou soucasti Zivota kazdého cClovéka. Byt schopen efektivné
komunikovat je velmi dillezitou socidlni kompetenci. Komunikace pfinasi mnoho pozitivniho,
ovSem provazi ji i rizika. Nejvyznamnéjs$i je stres zptisobeny mezilidskym kontaktem. Ten
muze negativné ovlivnit zivotni pohodu ¢lovéka i jeho zdravotni stav. Naopak schopnost
efektivni komunikace muze napomoci k dosazeni Zzivotnich cili. Dulezitou roli hraje

schopnost komunikace i1 u studentt vysokych skol.

Téma diplomové prace jsem zvolila proto, abych poukazala nejen na vyhody plynouci
ze spravné komunikace, ale také na uskali, kterd jej provazeji. Proto se tato prace zabyva
okolnostmi vedoucimi k efektivni komunikaci a minimalizaci stresu. Nedilnou soucasti
efektivni komunikace jsou rizné zéasady, které maji pfedchézet vyvoji stresu a maji za cil
zlepsit komunikac¢ni schopnosti jedinci. M¢Elo by jim vSak piedchazet sebepoznani,
uvédomeéni si preferovanych hodnot a zamysleni se nad svymi cili. Na zakladé mych osobnich
zkuSenosti neni problematice efektivni komunikace vénovana dostate¢nd pozornost.
Domnivam se, Ze ptredevSim studenti berou tuto problematiku na pfili§ lehkou véhu. Diky
tomu se zbytecné dostavaji do nepiijemnych situaci, v nejhor$im piipadé do konfliktt.

Prvni kapitola teoretické Casti je vénovana Gvodu do problematiky stresu, objasiiuje
jeho jednotlivé druhy a faktory, které stres vyvolavaji. V neposledni fadé¢ vénuje pozornost
zpusobu feSeni stresové situace a také jeji prevenci. Druha kapitola je zaméfena na
komunikaci, popisuje jeji cile, funkce a zvelké casti vénuje pozornost komunika¢nimu
schématu. Tteti kapitola pojednani o osobnosti jedince, o nezbytnosti sebepoznani a kladného
sebepojeti, dale se zaméfuje na jednotlivé osobnostni charakteristiky jedincli, které se
promitaji do komunikace a ovliviji jeji prabéh. Ctvrta kapitola se zabyva jednotlivymi
komunika¢nimi chybami, které maji negativni vliv na priib&h komunikace a mohou ohrozovat
jeji ucastniky. Posledni kapitola teoretické Casti vénuje pozornost efektivni komunikaci, jejim
zasaddm a faktorGim, které ji ovliviluji. Zaméfuje se na jednotlivé socidlni kompetence a dil¢i

dovednosti, které je tieba ovladat.

Praktickd c¢ast diplomové prace méd za tUkol zjistit, zda se studenti dopousteji
komunikacnich chyb a tim vyvolavaji nepfijemné pocity u druhého. Vyzkum je proveden
pomoci dotaznikového Setfeni u studenti Fakulty pedagogické Zapadoceské univerzity

V Plzni a u studentt Lékaiské fakulty Univerzity Karlovy v Plzni.



I. TEORETICKA CAST

1 STRES

V dnesni uspéchané dobé¢ je stres nedilnou soucasti bézného pracovniho dne. Bohuzel
se lidé dostavaji do stresu i v domécim prostiedi, tedy tam, kde by se méli citit dobie a
bezpecnd. Casto se jedna o stres vyvolany konflikty mezi lidmi, které byvaji zpasobeny
rozdilnosti mezi nimi, odliSnymi o¢ekavanimi a mnohdy i pottebou prosadit se.

Kazdy by se proto m¢l zamyslet nad tim, zda jeho kazdodenni stres je nutny a zda
neexistuje moznost jeho eliminace. I kdyz si to nemusi uvédomovat, dlouhodobé vystaveni
stresoriim, a to 1 tém méné vyznamnym, postupné zhorsuje zdravotni i psychicky stav jedince.
Veskerym stresorim a stresovym situacim se vSak nelze ubranit, proto by lidé méli umét
relaxovat a alesponl na kratky okamzik se od problému oprostit. Je nutné fici, Ze za mnoho

negativnich situaci si lidé mohou sami, a to pfedevsim nevhodnym chovanim ¢i jednanim.

1.1 Pojem stres a jeho druhy

Stres pochazi z latinského slova stringo, stringere, neboli stahovati, utahovati smyc¢ku
kolem krku odsouzence. ,,Jednd se o stav organismu, ktery reaguje na nadmeérnou fyzickou ci
psychickou zatez. “ (Hole¢ek a kol. 2007, s. 181) Hans Selye uvadi, ze: ,, Stres je nespecificka
odpoved’ organismu na jakykoliv pozadavek (zatéz), ktery je kladen na organismus. (Selye,
1956 in Cungi, 2001, s. 15) Dale je stres definovan jako ,,Vysledek interakce mezi urcitou
silou piisobici na cloveka a schopnosti organismu odolat tomuto tlaku*. (Selye, 1976 in
Holec¢ek a kol. 2007, s. 181) Schopnost odolavat stresu je zcela individualni, zalezi na
osobnosti jedince, jeho sebepojeti a predevSim jeho Zivotnim zazemi a jistoté. Rozdilné
vnimani maji naptiklad dospéli od déti, psychicky stabilni jedinci ¢i osaméli lidé. Stresujici
pro jedince muze byt jakdkoliv situace ¢i podnét, ktery ho urcitym zpiisobem ohrozuje a
vyvolava v ném nepiijemné pocity. Nemusi se jednat pouze o jeden vyznamny stresor, ale
negativné muze pusobit i né€kolik mensich stresord, jejichz ucinky se mohou scitat. Pfi
dlouhodobém vystaveni stresu se objevuji riizné zdravotni problémy, pfi¢emz nemusi byt
Vv daném stresoru vidéna pfic¢ina. V pfipad€, Ze neni snaha stresor eliminovat, mize dojit
k vyCerpani jedince a k jeho zhrouceni. Vice o pribéhu vnimani stresu vypovida GAS —

General adaptation syndrom, ktery je vysvétlen déle.
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Problematikou stresu se zabyvalo mnoho badatelti, za zminku stoji jisté studium
fyziologickych zmén v organismu zvitat, které provadél Ivan Petrovi¢ Pavlov a Walter
Cannon. Hans Selye ve své praci navazal na myslenku Waltera Cannona a také provadél
vyzkumy na zvitatech. Sledoval ¢innost endokrinniho systému zvifat, na ktera ptsobily rizné
stresory. Diky svym vysledkiim se povazuje za zakladatele tzv. kortikoidniho pojeti stresu.
Zjistil, ze se objevuji stejné fyziologické reakce a tento vzor odpovédi nazval GAS — General
adaptation syndrom. Ten se vyznacuje tfemi ¢astmi, a to poplachovou fazi, fazi rezistence a
fazi vyCerpanosti. Dale je GAS — obecny adaptacni syndrom vice popsan a jeho jednotlivé
faze jsou vysvétleny.

Pii setkani se stresorem vznika poplachova faze, pti které dochazi k mobilizaci
obrannych sil organismu a vyplavovani vét§iho mnozstvi adrenalinu. Déle se zvySuje srde¢ni
ptipravuje na reakci typu utoku ¢&i boje (Kfivohlavy, 2001, s. 166 - 184). Naptiklad
v konfliktu s druhym, pokud se ¢lovek citi ohrozen, ma tendenci bojovat a obhajovat si své
nazory. Pfi pasivnim ustupu si jedinec celou situaci pouze zhorSuje a U€inky stresu se diky
tomu mohou zvysovat.

Tato faze je velmi dilezita pro boj se stresorem v budoucnu. Pokud je jedinec
odhodlany se stresové situaci postavit, snazi se eliminovat u¢inky stresu, nemusi se diky tomu
dostat do dalsi faze. V této fazi je velice dulezité, aby mél jedinec zazemi ve svém okoli a
mohl pozadat o pomoc a podporu.

Pti druhé fazi adaptace mizi ptiznaky z faze prvni a organismus s€ zacind pomalu
piizptisobovat stresovym podminkam (Holecek a kol. 2007, s. 172 - 194). Tato faze uz piinasi
sva rizika, pfedevsim z hlediska zdravotnich a psychickych nasledki. Pfi dlouhodobém trvani
dochdzi ke sniZeni imunity, poté je jedinec nachylngjsi k riznym onemocnénim. Objevuji se
tzv. nemoci adaptace, tedy pfiznaky, které zhorSuji stav organismu. Jednd se o zaludecni
potize, kardiovaskularni onemocnéni, hypertenzi a jiné. Tato faze se mize objevit po kratké
fazi rezistence, ktera se vyznacuje bojem se stresorem. Zde zalezi na schopnosti organismu
bojovat a sile stresoru (Ktivohlavy, 2001, s. 166 - 184). Problém spociva v tom, Ze si jedinec
na ucinky stresu zvykne a nemusi si jeho pisobeni uvédomovat. Jesté v této fazi ma moznost
se vyvarovat posledni fazi, ktera mize koncit az smrti.

Pti dlouhodobém ptisobeni stresorii, neuspokojenych potiebach ¢i pocitu ohrozeni se
lidé mohou dostat do posledni faze, faze vyCerpanosti. Ta nastava v ptipad¢, Ze neni stresova

situace vyfeSena V predeSlych fazich. Mohou se objevit riznd onemocnéni, naptiklad

8



psychosomatické potize, psychické poruchy, syndrom vyhoteni a v krajnim ptipadé to mtze
skonc¢it 1 smrti (Holecek a kol., 2007, s. 172 - 194). V této fazi je velmi dulezité, aby mél
jedinec kolem sebe nékoho, kdo mu bude ochoten pomoci vyiesit danou situaci.

Priloha ¢. 1 — Vyvoj stresové reakce

Ivan Petrovi¢ Pavlov, Walter Cannon a Hans Selye se zabyvali pouze vlivem stresu
Z hlediska fyziologické roviny, emociondlni rovinu jedince nebrali v potaz. Emocionalni
stranka jedince je nepostradatelnou soucasti jeho osobnosti, v mnoha situacich, které jsou pro
né¢ho citlivé a osobni, se pfi jednani uplatiuji emoce nad rozumem. Richard Lazarus se
podrobngéji vénoval tomu, co se déje v lidské psychice. Zkoumal kognitivni (poznavaci) a
transakéni (vztah clovéka a okoli) rovinu vnimani stresu. Sledoval snahu lidi poznat, co se
v dany okamzik déje, zda jsou schopni odhadnout, jaké nebezpeci jim hrozi. Na zéklad€ svych
pozorovani formuloval vysledky do modelu dvojiho zhodnocovani situace ohrozeni.

Prvotni zhodnoceni situace zahrnuje zhodnoceni vaznosti situace z hlediska ohrozeni
vlastni osoby. Tato faze je zalozena na kognitivni sloZce. Je vniman nejen momentalni stav
ohroZeni, ale také 1 mozna rizika do budoucna. ,,7oto posouzeni je subjektivni, neexistuje
zadné obecné kritérium rozlisujici, zda je pro konkrétniho jedince situace ohrozZujici,
zatézujici. 'V této fazi je dulezité, zda clovek povazuje situaci za ovlivnitelnou nebo
neovlivnitelnou. “ (Jitincova, 2011, s. 41)

Druhotné zhodnoceni je zalozené na schopnosti jedince danou krizovou situaci
zvladnout. Clovék hodnoti své moznosti a pfemysli nad tim, co ho nejvice ohrozuje. Uvazuje
nad tim, co by bylo v dané situaci nejlepsi udé€lat. Hledd rizné moznosti zvladnuti. ,, Patii
sem zdroje fyzické (zdravi, vitalita), zdroje psychologické (schopnosti, dovednosti), zdroje
socialni (Vztahy k druhym lidem — tzv. social resources, social support, pomoc odbornikii), a
konecné i zdroje materialni. ** (Jifincova, 2011, s. 41)

U obou ptfipadt bral Lazarus v potaz objektivni, ale 1 subjektivni pohled na danou
situaci. Také poukazoval na individualni zranitelnost jedince. Jinou ma dospély, jinou ¢loveék
se zkuSenostmi. Jeho prace poukdzala na dilezitost kognitivnich, konativnich a
emocionalnich aspektii Clovéka ve stresové situaci (Kfivohlavy, 2001, s. 69 - 184).
Vysledkem vyse uvedenych fazi je volba konkrétni strategie. Pti teti fazi dochéazi k zpétnému
piehodnocovani pohled na situaci.

Zhodnoceni situace je ovlivnéno také samotnym stresorem, ktery na jedince ptsobi, a

to pfedevsim tim, jak moc negativni G€inek ma a také jak dlouho plisobi. Je tedy nutné zminit
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zakladni rozdé€leni stresu podle intenzity prozivané situace, a to na eustres a distres. Eustres je
pozitivni ¢ast stresu, ktera mobilizuje sily organismu a ¢lovek dosahuje vysSich vykond.
Typickym ptikladem jsou osobni rekordy sportovcu, které ziskavaji pti zavodech. Také se
jedna o situace, které jedinci piinasSeji radost, jako je napiiklad svatba, narozeni ditéte Ci
vyhra. Eustres je vhodny v situacich, kdy je tfeba dosdhnout vyssi produktivity. Eustres mtze
prozivat fe¢nik pred svym dilezitym projevem ¢i student pied zkouskou, na kterou je
ptipraven. Za distres jsou povazovany negativné prozivané stresové situace, pii kterych
jedinec nedosahuje takovych vysledkli a miize nasledovat az faze vycCerpani (Holecek a kol.
2007, s. 172 - 195). Negativné prozivanych situaci je mnoho, od konfliktd mezi lidmi, pfes
nepiijemnd rozhodnuti az po narocné zivotni situace. O jednotlivych faktorech, které
vyvolavaji stres, a to at’ eustres ¢i distres, bude vice feceno v nésledujici podkapitole.

Z hlediska doby piisobeni Ize stres délit na akutni a chronicky. Akutni stres na jedince
pusobi bezprostiedné v daném okamziku a vétSinou brzy odezni. Prikladem je tfeba necekany
konflikt nebo neptiznivé okolni vlivy. Pfi chronickém stresu dochazi k dlouhodobé&jsimu
pusobeni stresort, které muze trvat tydny, ale i roky. Jednat se mtize o dlouhodobé konflikty,
Spatné mezilidské vztahy ¢i pracovni podminky, ve kterych je jedinec nucen fungovat.
Dlouhodobé ptisobeni stresort zpisobuje psychosomaticka onemocnéni a v krajnim piipadé
az smrt (Joshi, 2007, s. 14 - 36).

Dle intenzity stresové reakce se také objevuji pojmy hypostres a hyperstres. Hypostres
je zpusoben nedostatkem podnéti, byva nejcastéji v situaci, kdy je jedinec v izolaci. Mize se
jednat o nedostatek informaci, ¢innosti ¢i socialni izolaci. Naopak hyperstres nastava pfi
nadbytku podnétd, které nelze stihnout. Zde na jedince muize pusobit nadmérné mnozstvi

pozadovanych tkolu ¢i velké mnozstvi lidi, se kterymi je v kontaktu.

1.2 Faktory podminujici stres — stresory a salutory

Tato podkapitola je vénovana faktoriim, které u jedinct vyvoléavaji stresovou reakci.
Nemusi se pfitom jednat pouze o negativni faktory, tedy stresory. Za zminku jisté stoji 1 ty
pozitivni, které se nazyvaji salutory.

Salutory, neboli pozitivni zivotni faktory ¢lovéku dodavaji silu pokracovat v boji a
posiluji ho. MtiZe jit naptiklad o smysluplnost ¢innosti ¢i kladné hodnoceni druhych. Stresory,
tedy negativni zivotni faktory, jsou nepfiznivé vlivy, které mohou vyvolat tizivou Zivotni

situaci jedince (Kiivohlavy, 2001, s. 166 — 184).
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Stresem se zabyva velké mnozstvi odborniki, a proto je mozné v odborné literatuie
najit mnoha pojeti stresori. Nize uvedené rozdéleni patfi mezi nejcastéji uvadéné. Mnoho
autort stres d€li na vnéjsi a vnitini.

Stresory vnitini se dale déli na télesné a psychické. Mezi télesné stresory patii
dlouhodobé neuspokojené zékladni biologické potieby, jako muize byt nedostatek spanku,
jidla, piti a také pocity bolesti. Za psychické stresory se povazuji negativni emoce jako je
naptiklad strach, uzkost, nervozita, déale pocit odpovédnosti, perfekcionismus, vysoké
ocekavani od sebe i od druhych ¢i neschopnost relaxace. V dneSni dob¢ jsou psychické
stresory velmi ¢asté, na lidi jsou kladeny vysoké naroky a jsou od nich o¢ekavany bezchybné
vykony (Hole¢ek a kol. 2007, s. 172 — 195).

Stresory vnéj$i na jedince plisobi z prostiedi, ve kterém Zije. DéEli se na stresory
fyzikalni, jako je napiiklad hluk, teplo, chlad, zakoufené prostiedi a na stresory socialni, za
které 1ze povazovat veskeré naro¢né zivotni situace, tedy naptiklad umrti v roding€, rozvod ¢i
konflikty v roding.

Vyse uvedené faktory jsou spiSe z obecného hlediska, setkat se s nimi mohou vSichni
lidé bez ohledu na jejich zpisob zivota. Déle jsou popsany faktory, které vyplyvaji pfedevsim
ze spolecenského a pracovniho Zivota.

Fenoménem dne$ni doby je nedostatek casu. Lidé jsou neustile ve stresu proto, Ze
maji pfili§ ¢innosti, Které ov§em ¢asové nemohou nikdy zvladnout. Otazkou je, zda jim ¢as
chybi z diivodu $patného naplanovani dne, anebo jsou opravdu tak vytizeni. Vyznamnou roli
hraje také negativni motivace k plnéni ¢innosti. Ta miize byt ddna moZnou nechuti, lenosti,
ale také tlakem okoli. Jedinec mé poté pocit ohroZeni a z toho plynouci silnou nechut’ cokoliv
délat. Terminovanym ukolim se vyhnout neda, je vSak dulezité si vSe spravné rozvrhnout a
predevsim se nenechat do nic¢eho tlacit.

Za velky stresor lze povazovat mezilidsky kontakt. Je tfeba ale fici, ze je to také
vyznamny salutor. A¢ si to mnoho lidi neuvédomuje, zivot v izolaci mize byt jesté vice
stresujici, neZ je neustaly kontakt s lidmi. Lidé spolu komunikuji 1 v pfipadé, Ze nedochazi
k vymeén¢ slov. Zde hraje dulezitou roli neverbalni komunikace, naptiklad nepfijemny vyraz
obliceje €i negativni gesta, kterd mohou jiz dopfedu nastinit priabéh rozhovoru a prozradi
postoje daného jedince bud’ k druhé osobé ¢i k aktualné feSenému tématu. Mluvena
komunikace je ovlivnéna predevsim zplisobem vyjadiovani a chovani jedince. I sebelepsi
sdéleni bude negativné vniméano pfi netaktnim ¢i agresivnim chovéani druhého. Zpisob

prosazovani je velmi ovlivnén osobnosti jedince, jeho vlastnostmi a sebevédomim.
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Vyznamnym faktorem je rodinné prostiedi, kde jedinec vyrustal, a zptisob vychovy, ktery na
n¢ho byl uplatnovan. Roli také hraje aktualni psychicky a zdravotni stav jak posluchace, tak i
mluvc¢iho. Pokud jedinec proziva neptijemné pocity, at’ zpiisobené fyzickou ¢i psychickou
bolesti, jeho chovani a jednani tim bude do zna¢né¢ miry ovlivnéno. Jak jiz bylo feceno,
emociondlni stranka jedince Casto zvitézi nad rozumem, proto je dobré v téchto ptipadech
nefesit dalezitd rozhodnuti a spiSe jedinci umoznit se vypovidat. Problémem mize byt
obranny zpusob druhého, ktery miize projev brat jako vycitky ¢i urazky.

Lidé také neradi komunikuji s témi, ktefi jsou od nich odlisni. Pfinasi to spoustu
moznych krizi. Nejradé€ji si do svého okoli vybiraji jedince, se kterymi maji spoleéné nazory,
postoje a hodnoty. Také vyhledavaji piitomnost téch, kteti je chvali, a ktefi je ni¢im
neohrozuji. Proto je velmi stresujici kontakt s lidmi, od kterych Ize ocekévat jisté ohroZeni.
Muze to byt z divodu jejich vybusné povahy, neschopnosti rovnocenného vztahu ¢i tolerance
druhého. Nejcastéji se jedna o jedince, ktefi vyuzivaji agresivni ¢i manipulativni zptusoby
jednani. Jejich cilem je za kazdou cenu zvitézit a ne vyiesit problém, o kterém se diskutuje.
Ani komunikace s pasivnim jedincem neni pfinosna.

OvSem lidskéd interakce nepiinasi pouze zéapory, ale také dulezitou vzajemnou
vypomoc, pochopeni a dal§i podnéty potiebné k uspokojeni potteb jedince. Zde je vhodné
zminit Maslowovu pyramidu potieb, ze které se jednotlivé stresory odvijeji. Maslow vytvofil
uspokojeni miZe dojit k uspokojeni potfeb vysSSich, jako je naptiklad potieba bezpeci,
sounalezitosti, uznani a ucty. Na nejvyssi pficce stoji potieba seberealizace. Z hlediska
komunikace je velmi dualezita potfeba sounalezitosti a lasky, kdy jedinec chce byt ¢lenem
néjaké skupiny, tedy chce nékam patfit. Nemélo by se zapominat na potiebu bezpeci a jistoty.
Snad kazdy clovék chce zit v prostfedi, kde ma kolem sebe né¢koho, na koho se miize
kdykoliv obratit. Jedinec, ktery nema uspokojenou potiebu bezpeci, bude ostrazity, rozladény

a jeho reakce nemusi byt zcela adekvatni.

Projevy a dusledky stresu

Od vyzkumt zamétenych pouze na fyziologické projevy stresu uplynulo jiz mnoho let.
Velkym pokrokem je celkovy pohled na ¢loveéka, tedy i na jeho kognitivni a emocionalni
oblast. Pfi stresu, a to hlavné pii akutnim, se mohou objevit riizné somatické problémy jako je
napiiklad bolest hlavy a zad, zazivaci potize, nechutenstvi, kozni problémy a mnoho dalSich

zdravotnich problému, které si jedinec ani Iékaf nemusi se stresem viibec spojovat (Cungi,
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2001, s. 10 - 190). Dale se objevuje unava, podrazdénost, Spatné soustiedéni, poruchy spanku,
nespokojenost s vlastni situaci. Mohou se také projevit agresivni sklony u velmi klidnych
jedinct ¢1 kompenzace stresové situace v podobé rizikového chovani. Plsobeni stresu tedy
ovlivituje nejen fyziologické a emotivni reakce, ale také kognitivni a behavioralni stranku
jedince. Jak jiz bylo feceno, stres zptisobuje nejen zdravotni potize, ale také mize mit vliv na
zménu osobnosti, a to jisté ne k lepsimu. S lidmi, ktefi jsou ve stresu, je t€zké vyjit, mohou
byt velice vztahovacni, Gto¢ni a protivni.

Pti chronickém plisobeni ma stres negativni dopad nejen na psychiku jedince, ale také
na jeho zdravotni stav. I piesto, zZe se to nemusi zdat, dlouhodobé plisobeni stresu ma fatalni
dasledky. Nejvyznamnéj$im faktorem je jist€¢ vyssi timrtnost u lidi vystavenych vyssi zatézi.
Dale se objevuji bolesti hlavy, kardiovaskularni onemocnéni, bolesti bficha, hypertenze,
astma, diabetes mellitus a dalsi potize. Zajimavé je, Ze lidé pod zatézi jsou hiife odolni i viici
chiipce. Z psychickych onemocnéni se objevuji deprese a uzkost (Kiivohlavy, 2001, s. 69 -
184).

1.3 Zvladani a prevence stresu

Stresové situace lze fesit tfemi riiznymi zpisoby. Prvni, nejméné efektivni je Gstup,
tedy nejcastéji popieni vSech problému ¢i védomé vylepSovani ne pfili§ dobré reality. Tento
pristup je nejjednodussi, ovSem dany problém se tim nevyfeSeni, mnohdy dochazi ke zhorSeni
celé situace jedince. Dal§i mozZnosti je unik od skutecnosti, ktery mnohdy byvéa doprovazen
pozivanim navykovych latek, jako napiiklad alkoholu, drog ¢i navykovych 1éku. Oba tyto
zpusoby jsou velmi nevhodné, jedinec si celou situaci pouze zhorSuje, mize dojit ke zméné
jeho osobnosti, popieni potfeb a snizeni jeho sebepojeti. Komunikace s timto ¢lovékem bude
nepiinosnd, jakékoliv pokusy o pomoc mulZe odmitat. Bude se citit ohroZzen a bude sviij
nezajem o jakoukoliv zménu k lepsimu davat najevo. Tietim, idedlnim zptsobem je aktivni

reakce na stres, tedy védomé feseni situace.

Volba zplsobu feSeni stresu je velmi individualni, zalezi nejen na jedinci samotném,
ale roli také hraje samotny stresor a jeho mozna rizika do budoucna. Z hlediska osobnosti
jedince hraje dilezitou roli vek, pohlavi, temperament, sebepojeti a sebedivéra. Vyznamna je
také minuld zkuSenost a aktudlni psychicky i zdravotni stav. Pfi feSeni stresové situace je
pozitivné vnimadno vysoké sebehodnoceni, sebedliivéra, vysoka frustracni tolerance, emocni

stabilita jedince a z hlediska temperamentu extroverze. O téchto charakteristikach bude vice
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feCeno v kapitole, ktera je zaméfena na osobnost jedince. Dulezité jsou také socialni
kompetence, jako schopnost pfizptisobovat se, rozhodovat se, kooperovat a Vv neposledni fadé
schopnost prekonavat prekazky.

Vyrovnani se se zatézi, ktera je zvladnutelna, relativné bézna, se nazyva adaptace. V
literatufe se také objevuje termin coping, ktery oznacCuje zvladani stresu, zvladani
nepfiméiené zatéze, kterd je v nadlimitni intenzité ¢i dobé trvani. Problematikou copingu se
zabyval R. S. Lazarus, ktery uvedl, ze: ,,Zvladdanim se rozumi proces Fizeni vnéjsich i
vnitinich faktori, které jsou clovekem ve stresu vyhodnoceny jako ohrozujici jeho zdroje “.
(Lazarus, 1966 in Ktivohlavy, 2001, s. 69)

Lazarus uvadi transakéni model copingu, tedy dvé strategie zvladani stresu. Tou prvni
je strategie zamérend na reseni problému, diky némuz stres vznikl. Jedinec se pomoci vlastni
aktivity snaZzi situaci konstruktivné fesit. Ma snahu odstranit ptivodce stresu ¢i alespont zmé&nit
podminky jeho ptlisobeni napf. osvojenim nové dovednosti, nalezenim novych feseni ¢i
alternativ. Problémové orientovand strategie také zahrnuje zanalyzovani jednotlivych
moznosti, které dand situace nabizi. Dochdzi tedy ke zméné dané situace, k feSeni problému a

diky tomu se méni vztah mezi jedincem a prostiedim.

Druha strategie je zamérend na vyrovndni se s emociondlnim stavem, jejimz cilem neni
zménit puvodce problému, ale regulovat vzniklé emoce, napiiklad snizenim miry strachu ¢i
zlosti. Cilem emocionalné orientované strategie je schopnost regulovat emoc¢ni projevy. Po
snizeni emo¢ni roviny je mozné piehodnoceni celé situace ve vztahu ke své osobé. Dochazi
tedy ke kognitivnim procesum, ke zhodnoceni stresoru a jeho vlivu na osobnost. Jedinec také
muze zménit své chovani, zménit danou ¢innost, vyhledat socidlni oporu, relaxovat ¢i uzivat
navykové latky. Tato situace ma za cil spiSe rovnovahu s prostiedim, nezli samotné vyieSeni
situace (Lazarus, 1966 in Kfivohlavy, 2001, s. 69 - 88).

Jaro Kiivohlavy (2001, s. 69 - 184) uvadi, ze dospéli jedinci nejcastéji kombinuji obé
strategie, zalezi na situaci, kterd uréi jeji vhodnost. Také upozoriiuje, ze preference ke
zpusobu feSeni jsou podle vyzkumi z tficeti procent zdédéné, zalezi na vychové v roding a
spoleCenském prostiedi, kde dany jedinec vyrtsta. V pracovnim kolektivu se uplatiiuje
pfedevSim strategie zamétfend na feSeni problémil, zatimco V ramci rodiny se dava prednost
zaméefeni na emoce. Jak jiz ale bylo feceno, volba strategie je velmi individualni a je
ovlivnéna mnoha faktory, jako je vé&k, pohlavi, piedeslé zkuSenosti, pfedstava o vyfeseni

problému a pfedevS§im mira ohrozenosti jedince.
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Pomoci jedinci také miize planované hledani feseni problémt, kdy nebude mit pocit, ze
ho stres ovladd a on se nemtze branit. Mlze se také snazit hledat pozitivni stranky daného
problému, které ho mohou posunovat déle, a diky kterym ziska nové schopnosti. Ne pfili§

efektivnim feSenim je distancovani se od déni ¢i piimo snaha utéci pied problémem.

Zpusob zvladani stresu je také dan typem samotného stresoru. Podnétli vyvolavajici u
jedince stres je velka Skala, dale jsou proto uvedeny ty nejcastéjsi stresory, se kterymi se
jedinec muze setkat v bézném dni. Jedna se jisté o nedostatek Casu, nadbytek ¢innosti a
mezilidské konflikty. Pokud je pfi¢inou Casovy stres, feSenim je efektivnéjsi planovani ¢asu a
jednotlivych ukolti naptiklad v podobé tydenniho planovéni. Pti nadbytku ukolil je také
dulezité vhodné rozvrzeni a spravné planovani ¢asu. Konflikty mezi lidmi jsou bohuzel velmi
Castou soucasti kazdého dne. Vznikaji Casto z malichernosti, nepochopeni druhého ¢i diky
nevhodné sdélenému obsahu. Vice o konfliktech obecné a o chybach v komunikaci bude
feceno ve Ctvrté kapitole, kterd je vénovana této problematice.

Pozitivné na zvladani stresu plsobi také dobry zdravotni stav jedince, jeho kladny
postoj k feSeni problému, vidina uspéSného zvladnuti situace, socialni dovednosti, znalosti a
védomosti o daném problému. Velmi dilezita je socialni podpora okoli a uznani od blizkych
lidi. Nemélo by se zapominat ani na dostatecny pfijem zdravé a pravidelné stravy, pifijem
tekutin, dostatek odpocinku a pohybu. Lze také praktikovat i rizné relaxaéni metody, mezi
které patii dechova a pohybova meditace, dale progresivni uvoliiovani svalt, které je zalozené
na postupném napinani a uvolfovani svali. Po téchto technikach by meélo nésledovat
psychické a fyzické uvolnéni a uklidnéni (Micolova, 2013, s. 23 - 28).

Mnoho lidi si jist¢ kladu otazku, jak se pii stresu chovat. Libor Micek doporucuje
zvolnit zivotni tempo, napiiklad zpomalit, zmirnit gesta a pohyby. Dale by mél mit jedinec
vzptimeny postoj se svéSenymi rameny a rukama. M¢l by se né€kolikrat zhluboka nadechnout
a vydechnout. Pii svém projevu by mél mluvit pomalu a hlubokym hlasem. Déle by si mohl
autosugestivné¢ navozovat pocit klidu, naptiklad tikat si ,,jsem klidny*“ nebo ,to bude
v poradku® (Micek, 1992, s. 10 — 30).

Lidé se bohuzel nemohou zcela vyhnout veskerému napéti a stresu, které si pro né
okoli ptichysta. Zalezi pouze na nich, jak se se v8im vyrovnaji a jak budou ke stresu
ptistupovat. Je vSak dilezité si uvédomit, Ze jedinec ve stresu by nemél délat zadna dualezitd
rozhodnuti. Autofi knihy Psychologie pro pravniky to vystihli takto: ,, ... zlaté pravidlo
zvladani stresu: ve stresové situaci nic zavazného neresit, nerozhodovat, nebot existuje velké
nebezpeci omylu, kterého bychom mohli pozdéji litovat. “ (Hole¢ek a kol. 2007 s. 186)
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2 Komunikace

Komunikace je nedilnou soucasti lidského souziti. Lidé se diky ni vzajemné¢ formuji a
ovlivituji, sd€luji si nejen informace, ale také nazory a postoje. Komunikace se déli na
verbalni, tedy slovni a neverbalni, kterd zahrnuje mimiku, gesta, posturologii a dalsi. Da se
fici, ze neverbalni komunikace prozradi o pocitech osoby vice, nez slova. Pfi kazdém
socialnim kontaktu dochazi ke komunikaci, a to i v pfipadé, Ze nepadnou zadna slova.
Zajimavé je, ze u dlouholetych partnert ¢i ptatel staci zaujmout pouze postoj téla ¢i pohled a
druhy vi, co je obsahem sdéleni.

Mnoho lidi povazuje komunikaci za néco bézného, nepiemysleji nad ni do okamziku,
kdy jim zalezi na obsahu sdé¢leni. Napiiklad, kdyz se musi pfipravit na néjakou prezentaci

nebo se zucastnit dulezitého jednéni.

2.1 Uvod do tématu komunikace

Slovo komunikace pochazi z latinského slova communicare, které znaci vzajemnou
vymeénu informaci mezi dvéma ¢i vice osobami. Podminkou pfinosné komunikace je stiidani
komunika¢nich roli v ramci rozhovoru (Mikulastik, 2003, s. 15 - 43). Rozhovor se muze
odehravat v ptatelském duchu se zdvérem, se kterym jsou spokojeny obé¢ zucastnéné strany.
Anebo naopak jiz pribéh rozhovoru neplyne tak, jak by si jeji U€astnici predstavovali a mize
poté skoncit s velmi negativnimi pocity, jako jsou trapnost, smutek ¢i zlost. Pribéh
komunikace je velmi ¢asto ovlivnén komunika¢nimi dovednostmi, které jsou v dneSni dobé
nedilnou soucdasti spoleCenského Zivota. Jedna se také o schopnost sdélit 1 nepfijemné
informace vhodnym zpisobem, tedy kritizovat, ale zaroven neurdzet. Problémem je, Ze
mnoho lidi se v komunikaci zamétfuje na obsah sdéleni a uz tolik nevnimaji zptsob
komunikace. Ta mnohdy napovi vice, nez by si mluv¢i sam myslel. O komunikaénich stylech
je vice feceno na konci této kapitoly.

Do komunikace se promita i to, co si jedinec o druhém mysli a co od ného ocekava.
Tim je velmi ovlivnény zplsob piijeti komunikace. I pfi kratkodobé komunikaci se vytvari
vztah mezi tcéastniky. Proto je velmi rozdilny pribéh rozhovoru s rozzlobenym ¢lovékem od
komunikace, pii které jsou oba komunikatoti v klidu. Celkovy rozhovor velmi podporuji

kladné signdly, které v nejlepSim ptipad¢ vysilaji obé strany.
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Atmosféra pti komunikaci vyraznym zptsobem ovliviiuje celé vnimani rozhovoru. Lidé
by si pii komunikaci méli uvédomovat dilezitost pozitivnich vztahti a méli by se snazit je
udrZzovat. Na zakladé tohoto smysleni se objevuje novy termin a to wellness komunikace. Za
pojmem wellness se skryva piedevsim dusevni a fyzicka pohoda, kterd se nasledné projevuje
V jednani jedince a tedy i v jeho komunikaci. Je velmi dulezité udrzovat pratelské vztahy
s lidmi, se kterymi je nutné byt v urcitém vztahu. Tim je mysleno to, ze je tfeba snazit se 0
pohodu nejen doma, ale také s prateli, ve skole ¢i v zaméstnani. Lze tim minimalizovat u¢inky
stresu vznikajici v interakci s ostatnimi, tedy napfiklad zbyte¢né konflikty. Komunikace byva
také ovlivnéna riznymi chybami a predsudky. Této problematice se vice vénuje Ctvrta
kapitola.

Mnoho lidi chybuje tim, Ze berou komunikaci pouze jako ptedani informaci.
Neuvédomuji si emocionalni stranku kazdého Cloveka, kterd se, a¢ chee ¢i nechce, promita do
pribéhu rozhovoru. Tuto myslenku potvrzuje i Mikulastik (2003, s. 19): ,, V psychologii neni
komunikace povazovina jen za pouhy prenos informaci mezi sdélujicim a prijemcem. Jde o
mnohem vice, jde o sebeprezentaci o sebepotvrzovani. Jde o vyjddreni postoju k predmeétu, ke
komuniké, ale 1 Kprijemci informace. Jde o riznou uroven piisobeni, ovliviiovani,
znesnadnovani, ¢i usnadnovani porozumeéni. “

Komunikace mtize byt provadéna dvéma zplsoby a to verbaln¢ a neverbalné. Cilem
obou typl neni sdélit pouze urcitd fakta, ale také své emoce, pfani a potfeby. Verbalni
komunikace probiha pomoci slov, které jsou bud’ fecena ¢i psana. MlZe probihat mezi dvéma
jedinci, nebo ve vétsim poctu lidi, kdy se jiz jedna o skupinovou ¢i masovou komunikaci.
Masova komunikace je nedilnou soucésti spolecenského Zivota, informace jsou pfi ni
zprostiedkovavany prostiednictvim televize, rozhlasu ¢i tisku. U tohoto typu je vSak dulezité
davat si pozor na manipulativni zpisoby. Neverbalni komunikace probiha beze slov. Muize se
jednat o pfedavani informaci, ale pfedev§im emoci a postoju prostfednictvim gest, vyrazu
obliceje, haptiky, proxemiky a upravy zevnéjSku. Neverbdlni komunikace ma vyssi
vypovidaci hodnotu nez verbalni, aniz by si to mnoho lidi uvédomovalo. Rici to, co si
nemysli, neni pro mnoho lidi takovy problém, ov§em skryvat emoce a postoje je mnohem

vvvvvv

(1988, s. 32 - 111) tvrdi, Ze prostfednictvim neverbalni komunikace 1ze také sdélovat zajem o
sblizeni, dojem o tom ,,kdo jsem ja* Ci se snazit o fizeni vzdjemného styku.
Neverbalni komunikace miize doprovazet slovni projev ¢i muze byt pouZzita

samostatné. Pfikladem muze byt vazny pohled matky na zlobivé dité, které okamzité vi, Ze ma
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prestat zlobit. Béhem komunikace, at’ uz slovni ¢i mimoslovni, mize dojit k mnoha chybam,
které si mluv¢i ¢i poslucha¢ viibec nemusi uvédomovat. Naptiklad pfi zamysSleni se lidé
mohou tvafit rozzlobené ¢i otrdvené, aniz by to tak citili. Mnohdy se lidé vyjadiuji
nevhodnym zptsobem, aniz by to tak bylo mysleno. Miize to byt napiiklad z divodu bolesti,
momentalniho rozzlobeni kvili jiné zaleZitosti ¢i jde jen o Spatnou naladu. OvSem druhy
Z dvojice si to mize vztahnout ke své osob¢ a vznikne diky tomu zbyte¢ny konflikt. Proto je
dilezité nevnimat pouze jeden aspekt komunikace, ale brat v potaz oba typy. A v ptipad¢, Ze
si jedinec nenti jisty, je dobré se zpétn¢ tazat a zjistit skuteCnou pravdu a ne si vyvodit zavéry

Z pouhé domnénky.

2.1.1 Cil a funkce komunikace

Kazda komunikace by méla byt vedena za néjakym ucelem a méla by smétovat k jasné
danému cili. Joseph DeVito (2008, s. 28 - 51) fadi mezi pét hlavnich cili komunikace: uceni
se novym informacim, vytvafeni novych mezilidskych vztahti, pomahani ostatnim s jejich
problémy, vzijemné ovliviliovani chovani druhych a hrani si, neboli uzivani si kazdého
okamziku.

Kazda komunikace mé svijj ucel, je tedy vedena z n&jakého diivodu. Uéel komunikace
uzce souvisi s funkcemi komunikace, které jsou dale uvedeny a vice rozepsany. Jednotlivé
funkce mohou piisobit samostatné, ale Castéji se prolinaji a dopliuji.

V piipad¢, ze neni naplnéna funkce komunikace, tedy neni splnén jeji cil, byva
rozhovor neefektivni a je tfeba se zamyslet nad tim, pro¢ je tomu tak. Je mnoho divodi, diky
kterym nemuselo dojit k naplnéni cile. Naptiklad nespravné pochopeni pfedavané informace,
nesouhlas se sdélovanymi informacemi ¢i prosty nezdjem nékterého z ucastnikti komunikace.
Za zakladni funkce komunikace se povazuji:

e Funkce informativni s cilem informovat, neboli pfedat zprdvu, ozndmit né&jakou
skute€nost.

e Funkce instruktazni, ktera mé jedince navést ¢i mu poradit.

e Funkce persuasivni s cilem piesveédcit, ovlivnit ¢i zmanipulovat jedince. Tato funkce
pfinasi mnoho rizik, zvlasté pokud se jedna o manipulaci s necestnymi timysly. Vice je

0 manipulaci fe¢eno v kapitole zaméfené na chyby v komunikaci.

e Funkce zdbavni ma za kol pobavit, rozptylit ostatni ¢i si jen popovidat. (Jifincova,

2010, s. 21)
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Funkcemi komunikace se ve své knize zaobira i Mikulastik (2003, s. 22-23). Uvadi jesté tyto:

e Funkce vzdélavaci a vychovna, kterd je prostfedkovana predevsim prostfednictvim
vzdelavacich instituci. A samoziejmé jeji zaklad vychézi z rodinného prostiedi.

e Funkce socializacni ma za cil navazovani kontaktli a tvorbu vztahli mezi lidmi. Tato
funkce je velice dilezita, zajist'uje sounalezitost mezi lidmi. Problémem jsou negativni
povahové vlastnosti lidi, jako je tfeba neupiimnost ¢i zavistivost, ktera narusuje plnéni
této funkce.

e Funkce osobni identity je na urovni osobnosti jedince, pomahd mu ujasnit si jeho
postoje a ndzory, tedy ujasnit si sdm sebe. Tuto funkci si mnoho lidi neuvédomuje. Je
vSak diilezité tici, Ze pouze pokud pozné ¢loveék sam sebe, tak je schopen poznévat
druhé.

e Funkce svéfovaci slouzici ke snizeni vnitiniho napéti tim, Ze se Clovek vypovida
druhému s ocekavani podpory ¢i pochopeni. Od druhého neni tieba ocekavat rady, ale
staci empaticky pfistup.

e Funkce unikova je praktikovana v situacich, kdy jedinec nema zajem mluvit o nééem

vazném, ale chce se s néjakym nezavazné pobavit na neutralni témata

2.1.2 Komunikacni kontext a komunikacni modely

Kazda komunikace se odehrava v n&jakém kontextu, tedy v né&jaké situaci. DeVito
(2008, s. 28 - 51) ve své knize uvadi kontext fyzicky, kulturni, socialné-psychologicky a
casovy. Poukazuje na to, Ze situace, pii které je komunikace vedena, podtrhne jeji spravny
vyznam. Proto také stejné znéni slov, tedy stejny obsah komunikace miiZe v riznych situacich
znamenat néco naprosto jiného. Nize uvedené kontexty jsou propojené¢ a navzijem se
ovliviiuji. DeVito (2008, s. 34) uvadi tento ptiklad: ,, Napriklad kdyz prijdete pozdé na
schiizku (casovy kontext), muze dojit ke zmeéné vztahii (socidalné-psychologicky kontext), jejiz
mira miize zaviset na zvyklostech vasich i vaseho partnera nebo partnerky (kulturni kontext),
a miize to prispet i ke zmené mista, kde se bude odehravat dalsi cast schiizky (fyvzicky
kontext). “

Vlivem nespravného pochopeni kontextu vznikd mnoho nedorozuméni a cely obsah
komunikace miZze vyznit naprosto odlisné, nez byl pivodné zamyslen. Diky vytrzeni

informace z kontextu vznika mnoho konfliktt, poptipad¢ predsudku a 1zi.
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Dale jsou vysvétleny jednotlivé kontexty, aby bylo vice pfiblizeno, za jaké situace
muze komunikace probihat. Fyzicky kontext zna¢i konkrétni prostiedi, tedy zda se
komunikace odehrdvd v mistnosti nebo venku. Pfikladem je rozdilnd komunikace na
sportovnim utkani a v divadle. Kulturni kontext pfedstavuje zivotni styl, systém hodnot, psana
1 nepsana spoleCenskd pravidla. Socidlné-psychologicky kontext je zalozeny na pozici
komunikatorti a jejich vzajemném vztahu. Zalezi tedy na tom, zda se jedna o formalni jednani,
intimni rozhovor & skupinovou komunikaci. Casovy kontext vyjadiuje okamzik sdé&leni
Vv posloupnosti udalosti. Naptiklad po né¢jakém smutném sdé€leni je nevhodné fikat vtipy
(DeVito, 2008, s. 28 - 51).

Schneiderovi (2008) popisuji komunikac¢ni kontext vnitini a vnéj§i. Dale zminuji
otazky komunikace: s kym, kde, kdy, o ¢em, jak, pro¢ a za jakym ucelem. Za vnitini kontext
povazuji pfedchozi zkuSenosti, inteligenci, vniméni, dale emoce a jejich intenzitu, vztah
k druhému, dominanci, soutézivost a osobnostni kvality jedinct, jako mohou byt vlastnosti,
temperament, hodnoty, zajmy. Dle DeVito (2008, s. 28 - 51) vné&jsi kontext zahrnuje Cas,
prostor, pocet osob, vztahy mezi nimi. Schneiderovi (2008, s. 14 - 15) dale uvadi i vliv tradic
a zvykda.

Mikulastik (2003, s. 19 - 43) upozoriuje, ze komunikaéni kontext, tedy situace, ve
které komunikace probiha, je déale ovlivnéna emo€nim vybavenim, mezilidskymi vztahy,
vékem a pohlavim ucastnikd, socialni situaci jedincti a také jejich postavenim z hlediska
moci, kvalifikace a plnéni spolecenské role. Také zaleZi i na mife shody v dorozumivéni a
shodné interpretaci sdéleni obou stran. Poznéni kontextu komunikace je usnadnénim pro
pochopeni celého sdéleni a tim se mize piedejit nedorozuméni.

S komunika¢nim kontextem také souvisi komunika¢ni model, ktery popisuje strukturu a
pribéh komunika¢niho procesu. Komunikaéni modely, které jsou uvadény v odborné
literatute, prosly postupnym vyvojem. Nejstar§im pojetim modelu komunikace je linearni.

Linearni pojeti predstavuje situaci, kde jeden jedinec mluvi a druhy posloucha. Jednalo
se o naslouchani a mluveni v rozdilnych ¢asech, tedy kdo mluvi, ten neposloucha a naopak.
Nevyhodou tohoto modelu byla jeho jednoduchost a také to, Zze komunikator si nevS§ima
posluchace, nevnima jeho mozné neverbalni projevy. Zcela zde chybéla také vyména roli
komunikatora a posluchace. Toto pojeti bylo pro svou jednoduchost a nepropracovanost
nahrazeno interakénim pojeti. Interakéni pojeti znazorfuje situaci, kdy se jednotlivé pozice
obou osob vyméni. Tedy nejdiive jeden mluvi, druhy posloucha a poté si role prohodi. Tento
model je vSak stale zalozen na tom, ze mluveni a naslouchani jednotlivé osoby se neptekryva,
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to znamend, ze dana osoba to neprovadi soucasné. Tento model je jist€¢ vyhodnéjsi nez

rrrrr

povazuje kazdého jedince zaroven za mluvciho i1 posluchace. Je to dano tim, ze v okamziku,
kdy jedinec vysila informaci, zaroven piijima sdéleni ze své komunikace a také vnima reakci
druhého. Dle tohoto pojeti jsou jednotlivé prvky komunikace vzajemné zavislé (Jifincova,

2010, s. 20).

Piiloha €. 2 — Komunika¢ni modely

2.1.3 Komunikacni schéma

Proces komunikace mé jasn¢€ dané prvky a probiha v urcitém sledu. V piipad¢, ze néjaka
sloZzka chybi, je velmi pravdépodobné, Ze komunikace nebude efektivni. Ptikladem je
napiiklad monolog, ktery zcela zastini cely rozhovor. Kazdé slozka schématu mize pfinaset
do rozhovoru i negativa. Problematikou komunika¢niho schématu se zabyva mnoho autord.
Bozena Jitfincova (2010, s. 13 - 25) uvadi jako souc¢ast schématu komunikatora, komunikanta,
komuniké a komunika¢ni kanal. Erneker (2004, s. 8-13) komunikac¢ni schéma popisuje
podrobnéji a fadi tam jeSté dalSi faktory jako koédovani, dekddovéani, zpétna vazba, Sum a
komunika¢ni kontext. HoSkova a LakatoSova (1994, s. 23 - 25) uvadi jako soucast
komunika¢niho schématu také zamér sd€leni, smysl sdéleni pro mluv¢iho, smysl sdéleni pro
ptijemce a efekt sdéleni na pfijemce. Zamé&fuji se i na nasledky sdélenych informaci a na to,
jak moc jsou pro piijemce dulezité ¢i naopak nepodstatné. Motivace a zjem o probirané téma
také hraje dlleZzitou roli pro zajisténi pozornosti a vnimani mluvciho.

DeVito (2008, s. 32 - 42) uvadi, ze probihd vice komunikacnich schémat soucasné.
Tvrdi, Ze kromé hlasového kandlu probihd komunikace prostfednictvim kanalu zrakového,
hmatového a mnohdy i ¢ichového. Kanaly lze také kvalifikovat podle pouzitych zplsobu,
tedy zda se jedna o osobni kontakt ¢i komunikaci prostiednictvim néjakého komunikaéniho
prostiedku.

Dilezité je zminit 1 pojem ,,pseudokomunikace®. Ta vystihuje nepochopeni sdéleni ze
strany piijemce. To mize byt zaregistrovano mluvé&im, ale také nemusi. Casto to miize byt
zpiisobeno odlisSnym chapanim slova s vice vyznamy. Proto je velmi dilezity komunikacni
kontext, ktery celé sdéleni vystihne. Pseudokomunikace, tedy neobjasnéni feceného, vede ke
konfliktnim situacim a negativnim vztahti mezi komunikatory (Hoskova, LakatoSova, 1994, s.

24 - 25).

21



Dale jsou uvedeny a vice popsany jednotlivé slozky komunikaé¢niho schématu.
a) Komunikator

Komunikator je iniciator komunikace, tedy ten, ktery sdé€luje dané informace. Je tieba,
aby po n¢jaké dobé mluveni dal moznost posluchaci vyjadfit sviij nazor. Zpétnd vazba je
velmi dilezita pro pokracovani rozhovoru. Komunikéator ma pii komunikaci velice tézky kol
a tim je zakddovani informace do podoby snadno pochopitelné posluchaci. Kazdy mluv¢i by
si mé¢l uvédomit, pro¢ hovoii, co chce sdélit a jaké ma predstavy o pokracovani jeho
myslenek. S tim souvisi funkce komunikace, které jiz byly v této kapitole ptiblizeny.

Mluv¢i by si mél davat pozor na soulad verbalniho a neverbalniho projevu. Neni nic
hors$iho, nez kdyz se jedinec snazi o néfem hovotit, ale jeho gesta a mimika vysilaji opacné
signaly, které vyvoldvaji u druhého pocity nejistoty. Posluchac se poté mize orientovat pouze
na nékteré signaly, coZ pro ného mize byt v disledku stresujici. Komunikator by si mél také
v§imat neverbalnich projevii svého posluchace, které mu mohou napovédét, zda vede
rozhovor dobfe ¢i je tfeba néco zmenit.

Z hlediska neefektivni komunikace se komunikator mize dopoustét mnoha chyb, které

jsou vice vysvétleny v kapitole zaméfené na chyby v komunikaci.

b) Kodovani

Koédovani, neboli ulozeni mySlenky do formy vhodné pro komunikaci. Nejcastéjsi
formou jsou slova. Sdéleni lze také zakodovat do symboll (zvukové symboly — plac, smich,
neverbalni symboly — mimika, gesta, dotyk). Zde je velice dulezity bohaty slovnik
komunikatora a jeho schopnost vyjadfit své mySlenky jasné a srozumitelné¢ pro daného
posluchace. Je tfeba piihlizet na v&€k posluchace, jeho pohlavi, jeho inteligenci, dosavadni
zkuSenosti, znalosti a védomosti o probiraném tématu. V ptipad¢, Ze jedinec informaci Spatné
zakoduje, poslucha¢ sdéleni nepochopi a poté mlize mit pocit vlastni neschopnosti a bude se

citit hloupé.

¢) Komunikant
Komunikantem se nazyva piijemce informace, tedy ten, ke kterému sdéleni putuje.
Poslucha¢ méa za kol ho vnimat, pfi nejasnostech se zeptat a poté néjakym zpisobem
reagovat. V ptipad¢, ze mu neni informace jasnd a srozumitelnd, m¢l by ihned reagovat,
protoze poté je cely rozhovor zbyte¢ny. Nejen ze posluchac pfijima feCend slova, ale vnima

také neverbalni komunikaci, kterd ho nasledné ovlivituje. I poslucha¢ se miize dopoustét
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mnoha chyb, a to pfedevS§im pokud o sdélované informace nema zajem a nevnima
komunikatora.

Jak jiz bylo feCeno, je velice dilezité, aby sdélované informace byly pro posluchace
srozumitelné a jasné. Pokud i piesto si neni jedinec jisty, je vhodné se zeptat, ujistit se Ci si
nechat sdéleni znovu vysvétlit. Zde miize byt problém v nedostatecném sebevédomi
posluchace a strachu se zeptat, naptiklad proto, ze nechce dat najevo své nepochopeni a tim
ukazat svou nedokonalost. Je to dan¢ predevSim vychovou, déti z bezproblémovych rodin

nemaji takovy problém pfiznat své chyby a jsou schopny si nechat od ostatnich poradit.

d) Dekédovani
Dekddovani znaci prevedeni sdéleného do srozumitelné podoby. Dekodovat kazdou
informaci mé za kol poslucha¢. Pokud dojde ke Spatnému ptevedeni, tedy k nepochopeni
informaci, dochazi ¢asto ke zbytecnym nedorozuménim ¢i konfliktim. Jedinec miize Spatné
vyhodnotit situaci proto, ze se zaméfi na urcitou informaci, ktera je pro ného citliva.
Dal$im problémem pii dekodovani také mize byt domysleni informaci ¢i vyvozovani zavéri
na zakladé¢ svého ocekavani. V téchto situacich mohou byt posluchacovi reakce velmi

neadekvatni.

e) Komuniké

Slovo komuniké znaci sdéleni, informaci ¢i myslenku. Slovy lze sdélit mnoho véci,
které u pfijemce mohou vyvolat rizné reakce. Hraje zde dtilezitou roli osobnost jedince a jeho
potieba komunikovat. Mnoho lidi ma pottebu byt sttedem pozornosti a chtéji mluvit za
kazdou cenu, i ptfesto, Ze o dané problematice nic nevi. Tim velmi klesa trovenl sdéleni.
Obsah komunikace je tedy hlavnim pfedpokladem naznacujicim troven rozhovoru. Nesmi se
také zapomenout na znalosti a komunikac¢ni dovednosti komunikatora.

Obecné se nejcastéji sdéluji rizné zpravy a informace, dale nazory k danému tématu.
Pti vysvétlovani, jak se maji chapat sd€lena slova, se mohou objevovat i prvky manipulace.
Dale mohou lidé pii rozhovoru predavat své pocity, postoje k druhému, sdélovat prani a
zadosti. Zde je velice dulezité, aby posluchac obsah sd€leni pochopil a v nejlepsim ptipad¢ se
aktivné zapojil do realizace. Avsak je nutné dodrzet takovou formu sdéleni, aby posluchaé
vSemu rozumél. Informace musi byt fecena s prihlédnutim k veéku, inteligenci a schopnostem
posluchace. V pfipadé, ze je informace sdélena nevhodnym zpiisobem, naptiklad je zmatena,

nesouvisla ¢i piili§ obsahla, je velice pravdépodobné, Ze ji posluchac Spatné pochopi.
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F. S. von Thun (2005, s. 10 - 31) uvadi ctyii ¢asti sdéleni, které jedinec druhému
pfedava. Jedna se vécny obsah, sebeprojev, vztah a vyzvu. Kazdd informace obsahuje
vSechny uvedené body, zalezi pouze na posluchaci, zda ptijme vSechny najednou ¢i se zaméii
pouze na jeden z nich. V ptipad¢, Ze se zaméfi pouze na jednu rovinu, dané sdéleni muze
pochopit Spatné¢ a poté hrozi riziko konfliktu. Proto je tieba se pii nesrovnalostech zeptat a
objasnit si sdéleni. Vice je o téchto rovinidch feceno v kapitole zaméfené na efektivni

komunikaci, piesnéji u aktivniho naslouchani.

f) Komunika¢ni kanal
Pojmem komunikaéni kanal se oznacuje cesta, po které je informace posilana. Erneker
(2004, s. 10 — 11) rozlisuje komunika¢ni kanaly podle smysli ¢lovéka na to na auditivni
(zvuk), vizualni (pohled), taktilni (dotyk), ¢ichovy, teplotni a chutovy. Pfi komunikaci tvaii
V tvar je nejcastéji pisobeno na vice smysli najednou, napiiklad v podob¢ piijemného hlasu,
stisku ruky ¢i vhodného obleceni. Zde hraje roli tirovenn smyslového vnimani jedince a jeho

schopnost jednotlivé symboly rozpoznat.

g) Sum

Za $um pii komunikaci lze povaZovat jakékoliv ruiivé elementy. Sum mize mit
fyzickou podobu, ktera je zplisobena hlukem ¢i jinymi ruSivymi vlivy prostiedi, dale
fyziologickou podobu, kdy se jedna o né&jakou smyslovou vadu ¢i poruchu vyslovnosti
ucastnikd komunikace a poté psychologickou podobu, ktera je dana osobnosti jedinct, jejich
povahovymi vlastnostmi a pfedsudky.

Je tfeba, aby pfi komunikaci méli jeji ti€astnici dostatek prostoru, klidu a asu. Staci i
oteviené okno a hluk zulice ¢i hlasité hodiny a jedince mohou tyto zvuky nepiijemné
ovlivnit. Dilezity je i dostatek svétla a Cerstvého vzduchu. Rusivych elementi je cela fada,

zaleZi pouze na jedinci, co je pro ného nepiijemné a rusive.

h) Zpétna vazba
Zpétna vazba je dileZitou soucasti kazdé komunikace, diky které se potvrdi ¢i vyvrati
pochopeni obsahu. Je tieba myslet na to, Zze ¢im diive se zjisti, ze bylo sdéleni pochopeno
nespravng, tim Casnéji se da cela situace vyiesit v prospéch obou stran. Jak jiz bylo feceno,

n¢kdo mlze mit zabrany se zeptat, pfedev§im z divodu strachu z neuspéchu. Proto jiz od
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détského veku by méli rodice svym détem fikat, ze chybovat je lidské, ale je tieba poté chyby

konstruktivneé fesit.

Z hlediska komunikatora i komunikanta je nutné zminit i komunika¢ni styly. Volba
stylu zélezi na osobnosti, zptisobu jeho vychovy a jisté i na konkrétni situaci. Pfi vysoké mite
ohrozeni jedinec reaguje neadekvatné, nejcastéji voli mezi utokem, tedy agresivnim
zpusobem a unikem, tedy pasivitou. Dalsi moznosti je také manipulace. Mnoho lidi vSak
vyuziva jeden z téchto stylti z diivodu né&jaké vyhody ¢i jen proto, ze jsou na to zvykli ze
svého détstvi. Styl jednani jedince je totiz dan ptredev§im jeho vychovou. Rodic¢e se bud’
priklangji k agresivnimu zptisobu, kdy dité je v takovém postaveni, ze to co chce, dostane. A
nezalezi na tom, jakym zplsobem. Vétsina rodicl vSak své déti uci poslusnosti. OvSem nékdy
| za cenu, ze se prizpusobi ostatnim, ustoupi jim a snazi se nevybocovat. Samoziejmosti by
m¢ela byt urcita slusnost, ovSem i ta ma své hranice. Pokud jedinec upiednostiiuje nazory a
potieby ostatnich pfed témi svymi, je néco Spatn¢.

Déti, které¢ vyristaji v autoritativni rodiné ¢i naopak v nadmérné starostlivé, byvaji
Vv dospé€lém véku velmi Casto pasivni. Pasivita se projevuje slabosti, ustupnosti, snaze vyhnout
se konfliktliim za kaZdou cenu, 1 za cenu sebezapteni. Pasivni lidé jsou nejisti, nevéii si, radéji
nechaji dilezita rozhodnuti na ostatnich. Souhlasi s ndzory vétsiny, i kdyz se jim to vnitiné
nezamlouva. Snazi se za kazdou cenu vyhovét ostatnim, maji strach z neuspéchu, pied
problémy rad¢ji utikaji. Byvaji ostatnimi ¢asto zneuZzivani, protoze nedokézou fici ,,ne. Pfi
utlaku prozivaji negativni pocity ohrozeni, rozzlobeni, vylekani a ubliZeni. Mnohdy se lidé
stanou pasivni i v divodu ztraty motivace a smyslu ¢innosti. Nebo pro né dany ukol mtze byt
nudny a nezajimavy. V ramci manipulace se mohou stavét do mucednického postoje a mohou
se pfed okolim litovat. Zde ovSem nebudou cisté umysly, ale snaha né¢eho dosahnout.

Agresivni jedinec je pravym opakem pasivnich. Chova se neptatelsky, nadiazené,
neustupné, nerespektuje nazor druhych, od ostatnich ocekava obdiv. Nema zajem poslouchat
druhé, ve své mluvé velmi cCasto pouziva kiik a nadavky. Rad druhého pteruSuje a
neverbalnimi projevy zastraSuje. Pfi problémové situaci o¢ekava od druhych pomoc, kterou
ovSem bere jako samoziejmost. Ostatni s nim neradi spolupracuji, maji strach z jeho chovani.
Jeho agresivita mize mit vice ptivodu, kdy biologicky je dan ¢innosti mozku, psychicky jeho
vlastnostmi a dusevnimi stavy, tedy temperamentem, dominanci. NejCastéji je agresivita ze
socialnich pfic¢in, tedy pokud dité vyrasta v problémové roding, kde neni dostatecné vychova,

nebo naopak se tam praktikuje autoritativni typ vychovy. Na dit¢ mohou mit rodi¢e ptehnané
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pozadavky, neustile ho kontroluji, mize mit nedostatek empatie a lasky. Toto vSe se poté
promita do jeho chovani a komunikace. Agresivitou je minéné zamérné ublizovani druhym
lidem, zvifatim ¢i vécem. Muze byt fyzicka, ale také slovni v podobé¢ nadavek, kiiku,
sarkasmu a vysméchu. Jedinec, ktery se uchyluje k agresivnimu typu jednani, muze trpét
dlouhodobym neuspokojenim nékterych z potieb ¢i neni spokojeny se svym zivotem (Prasko,
Praskova, 2007, s. 22 - 26).

Dalsi moznosti je manipulativni zptsob jednani, jehoz cilem je dosdhnout svého
pomoci okliky, necestného jednani a apelovanim na moralku. V druhém se snazi vyvolat
pocity viny, odpovédnost za situaci a zpusob feSeni. Manipulujici lidé predstiraji bud’ bezmoc
¢i naopak agresivni postoj. K manipulaci pouzivaji nejéastéji vycitky, plac, kiik, lichotky.

Idedlni volbou je asertivni jedinec. Jedinec je jiz od mala ucen odpovédnosti,
upfimnosti, respektuje nazory druhych. Také respektuje jejich prava, ale svych se neziika.
Problémy se snazi fesit konstruktivné a pohotove. Asertivni teorie oznacuje jakékoliv projevy
pasivity i agresivity jako manipulaci, protoze se jedna o nepiimé formulace, které skryvaji
néjakou informaci a maji v lidech vyvolavat pocity viny ¢i jiné nepifijemné emoce. Vice o
asertivité, jako o prostfedku idealni komunikace, je uvedeno v paté kapitole, zamétené na
efektivni komunikaci.

Jak bylo v této kapitole naznaceno, pribéh komunikace je ovlivnén mnoha faktory,
které vychazeji nejen od jedincd, ale také jsou zptsobeny vlivem okolnich podminek.
Hlavnim pfedpokladem je pozitivni vztah Gcastnikli komunikace, jejich kladny pohled na
celou situaci a snaha rozhovor sméfovat k néjakému cili. Praskovi (2007, s. 13 - 37)
upozoriuji na to, ze pozitivni komunikace mé vyrazny vliv na snizeni stresu. Zalezi pouze na
komunikacnich dovednostech obou zucastnénych. Diky spravnému vyjadieni a pochopeni

myslenek 1ze zabranit riznym konfliktim.
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3 Osobnost jedince v komunikaci

Komunikace mezi lidmi je ovlivnéna piedevs§im jejimi ucastniky. Velmi zélezi na tom,
jak 1lidé vnimaji sami sebe, jaké maji sebevédomi a od toho se odviji, jak jsou schopni
kooperovat s ostatnimi. Pfi interakci je dobré mit k ostatnim pozitivni postoj a snazit se
pochopit jejich potieby. Pritbéh komunikace je tedy velmi ovlivnén osobnostmi ucastnikii,
jejich vlastnostmi a sebepojetim. Na zakladé predstavy o sob¢ si lidé vytvari vztah k druhym
lidem. Pozitivni postoj ksobé i1 k druhym je zakladem uspé$né interakce a nasledné

komunikace.

3.1 Vnimani sebe sama a druhych

Jednani jedince je ovlivnéno jeho seberegulacnimi vlastnosti, tedy témi, které tidi a
kontroluji jeho chovani a prozivani. Mezi tyto vlastnosti patii sebeuvédomovani, sebepoznani,
sebehodnoceni, sebekritika, svédomi a volni vlastnosti. Pfi vyvoji téchto vlastnosti hraje
vyraznou roli rodina a prostfedi, kde jedinec vyrista. Velmi dilezity je kladny vztah k ditéti,
dostatek lasky a podnéti pro jeho osobnostni rozvoj. Jedinec si vytvari pojeti o sobé na

zakladé€ zpétné vazby od svého okoli a také na zakladé vlastni zkuSenosti.

Sebepoznavani

Pro uspésné jednani s lidmi by mél kazdy €loveék znat sam sebe, tedy védet, jak na
ostatni ve svém okoli ptisobi. Dle Micka (1976, s. 13 - 38) ma sebepoznani vliv na socialni
adaptaci jedince a jeho schopnost poznavat druhé lidi. O schopnosti socialni percepce jako o
dilezité soucasti interakce mezi lidmi je vice feeno nize.

Dale Micek uvadi velmi zajimavou myslenku, ktera vypovida o trovni sebepoznani.

vvvvvv

v

problémi. Je to zplsobené tim, Ze si nejsou jisti svymi potfebami, mohou mit o sobé
nerealnou piedstavu a diky tomu se mohou velmi casto zklamat. Také upozoriuje, ze
sebepoznani ma vliv i na lep$i socidlni kontakt. Lidé jsou poté schopni naslouchat svym

potiebam a je pro né jednodussi jejich uspokojovani. Pot¢é mohou mit snahu uspokojovat
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potteby svych blizkych, nebo jim to alesponi umoznit ¢i usnadnit. Tito lidé také vice vnimaji
emoce ostatnich.

Sebepoznavani zahrnuje predstavu o téle, vlastnostech a zivotnich planech. M¢lo by
byt doplnéné o poznavani druhych lidi, které se clovéku dostane pifedevsim prostiednictvim
komunikace. Kazdy by mél vnimat, jak se k nému ostatni chovaji a jaky k nému maji vztah.
Pokud je jedinec svym okolim pfijiman pozitivné, tak i jeho sebepoznavani je kladné. Je
tteba, aby bylo redlné, protoze v opacném piipad¢ hrozi nespokojenost se sebou samym ci
naopak prehnand spokojenost, s ¢imz poté souvisi 1 vySe sebevédomi. Také je tfeba si vSimat,
jaké ostatni prozivaji pocity a zda jsou spokojeni sami se sebou. V ptipad¢, Ze oni sami jsou
se sebou nespokojeni, jejich vztah tim muaze byt ovlivnén. Piece jen se mezi lidmi objevuji

zaporné vlastnosti, jako je zavist ¢i nepfejicnost.

Sebepojeti

Na zaklad¢ sebepoznani si ¢lovék muize vytvoftit urité sebepojeti, tedy predstavu o
sob¢ samém, které zahrnuje slabé a silné stranky, schopnosti a dovednosti. Sebepojeti si
jedinec utvaii v procesu komunikace diky zpétné vazbé od svého okoli. Sebepojeti ma tfi
slozky, a to sebepoznani, sebehodnoceni a seberealizaci.

Pro vytvoreni spravného sebepojeti je dobré, aby reakce okoli byly vesmés kladné,
ovSem to podmifiuje vhodné chovani jedince. Obecné maji lidé tendenci vyhledavat kontakt
s lidmi, které povaZuji za rovnocenné, a ktefi jejich sebepojeti vylepSuji. Zde je tieba davat
pozor na to, aby nebylo vylepSovani pfili§ vysoké a zpétna vazba poté byla opravdu realna.
Pozitivni hodnoceni nelze ocekavat v situaci, kdy jedinec neni ke svému okoli vstficny, mysli
jen na sebe a ohrozuje ostatni. MiiZe to byt spojené s pfili§ vysokym sebehodnocenim jedince,
tedy s vysokym sebevédomim. Sebehodnoceni jedince mtze byt falesné, zalozené na odhadu,
nikoliv realité. Otazkou vSak zistava, pro€ je jedinec tak sebevédomy a je tieba hledat pfic¢iny
piredevsim v rodin€, kde vyriistal. Opakem je pfili§ nizké sebevédomi, kdy ma jedinec nizké
sebepojeti, neveri si a celkove podceeniuje sebe 1 své vykony. Zde je také tieba hledat faktory
podminujici jeho zbyte¢né obavy.

V zivoté kazdého Cloveka je dulezité mit kladné sebepojeti, byt tedy spokojeny se
svym zivotem. V opaném piipadé¢ mohou lidé ztracet smysl Zivota, nemaji zdjem o své okoli
a chovaji se velmi odtazité. Poté mohou zit v neustalém stresu a frustraci z neuspokojenych
potieb. Zde mlze byt také chyba na stran¢ okoli, a to v pfipadé, Ze si jedinec vybira kolem
sebe lidi, ktefi ho n¢jakym zplisobem ohrozuji ¢i mu nepodaji piesnou zpétnou vazbu, tedy
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realné hodnoceni. Muze to byt jejich nespokojenosti, néjakym komplexem ¢i nevhodnymi
osobnostnimi charakteristikami. Proto by mél cloveék vnimat, jakymi lidmi se obklopuje a zda
jsou to opravdovi pratelé.

Ptedstavu o sob¢, o svych schopnostech si jedinec také vytvaii srovnanim se s nékym
oblibengj$i nez on. Jeho reakce k nému byla jist¢ jina v piipadé, ze ho povazoval za
rovnocenného ¢i za hors$iho nez je on. Birkenbihlova (1999, s. 27) uvadi: ,, Teprve v porovnani
S druhymi miizeme zjistit, jakou mame hodnotu. OvSem toto vnimani je Casto zalozené na
odhadu, nikoliv na redlnych schopnostech. V pfipad¢, ze je vyrazny rozdil mezi redlnym a
povazovanym vnimanim sebe sama, hrozi jedinci mnoho problémi a zklamani. Z tohoto
diavodu je velice dulezité znat hodnoceni druhych lidi a brat jej v potaz. Problémem je, ze toto
hodnoceni nemusi byt vzdy skute¢né. A to proto, Ze kazdy jedinec vnima néco jiného, vadi
mu néco jiného a ma rozdilné priority. Pfikladem muze byt naptiklad pozdni pfichod, ktery je
pro n¢koho naprosté banalita, ovSem pro jiného je to divod ke konfliktu.

Zajimavé je, ze pii kladném ¢i neutrdlnim hodnoceni jedinec vnima obsah sdéleni.
OvSem v okamziku, kdy se zméni na negativni, jedinec se zaméfeni pouze na hodnoceni a
neni poté schopen vnimat obsah sdé€leni. V tomto ptipad¢ jedinec citi ohrozeni, vnima mozna
rizika, a proto jiz neni schopen rozumné piemyslet. Je dulezité zminit, Ze je ticba nékdy
hodnotit negativné, ale velmi zalezi na zplisobu vyjadieni.

Pti kontaktu mezi lidmi je nejlepsi tolerovat sebepojeti druhého jedince, v ptipadé, Ze
s nékym nesouhlasite a jednd se o osobni zalezitost, je tfeba hodnoceni sdélovat vhodnym
zpusobem. ,, Vétsina mezilidskych konflikti v Zivoté je naopak nasledkem necitlivého pristupu
k sebepojeti druhého.* (Jitincova, 2010, s. 32) V mnoha piipadech si jedinec ani nemusi byt
védom, Ze druhého ohroZuje. Vnimani rizikovych faktori je zcela individudlni, proto nelze
odhadnout, co se mize druhého dotknout. Také to jedinec nemusi viibec myslet tak, jak to
druhy pochopi ¢i jak to vyzni. Zde je problém v odliSném vniméani lidi a také v rozdilnych
komunikacnich dovednostech. Je tfeba vSak rozliSovat mezi netaktnim chovanim a
neschopnosti empatického ptistupu. Ne kazdy jedinec umi vhodné reagovat a to i v Situaci,
ktera ho mrzi.

Na zaklad¢ sebepojeti se jedinec projevuje ve svém okoli. Je tieba, aby se v daném
prostiedi citil dobfe a nem¢l strach vyjadrit své nazory a pocity. Schulz von Thun poukazuje
na to, ze kazdy ¢lovék do slov dava néco ze sebe. ,, Toto sebeprojeveni muize byt vice, nebo

méné vedomé, vice, nebo meéné obsazné a do hloubky sahajici a vice, nebo méne skryté —
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nemuze vsak nebyt.” (Schulz von Thu, 2005, s. 73) Dale uvadi, Ze lidé maji Casto strach ze
sebeprojeveni, protoze uz predem ocekavaji negativni hodnoceni od druhych lidi. Tento
negativni pocit se vétSinou zvysuje 1 s poctem posluchacti, tedy potenciondlnich kritiki.

Kazdy ¢lovek je jedinecny, proto nelze s piesnosti fici, jak se v dané situaci zachova.
Casto to Ize usuzovat na zakladé jeho hodnot a nejéastjsich reakci, oviem v mnoha piipadech
muze prekvapit naprosto odliSnou reakci. Otazkou je, jak je mozné, ze reaguje naprosto
odlisn€, mnohdy opacné, nez jeho okoli ocekava. Divodem miize byt pocit jedince, Ze je
horsi nez ten druhy a diky tomu se citi ohrozen. Tyto pocity mohou byt realné ¢i domng¢lg,
ovSem v obou pfipadech jedinec aktivizuje své obranné mechanismy. I v pfipad¢€, ze jeho
ohrozeni neni realné, vSak tyto pocity proziva. Birkenbihlova (1999, s. 131) to popisuje takto:
,,Neni podstatné, jestli je ten druhy opravdu ohrozen, ale jestli se ohrozen citi.

Je tfeba védét, ze pokud jeden z Gcastnikl reaguje byt’ na redlné ¢i domnélé ohrozeni,
tak 1 druhy se v dané situaci citi ohrozen a také odpovida obranou. Tim vSak vznika bludny
kruh, ktery dopadne pouze vitézstvim jednoho z nich. Tato komunikace vSak nikdy nebude
efektivni. Birkenbihlova (1999, s. 130 - 152) poukazuje na to, Ze jedinec, ktery se citi v dané
situaci ohrozen, se zaroven citi slaby. V piipadé, Ze se citi dobfe, nema pottebu jit do obrany.
Resenim této situace je véasné zhodnoceni dané situace, odhaleni pocitu ohrozeni u druhého a
predevsim vyvarovani se obrany, tedy pouziti vlastnich obrannych mechanismi.

Jedinec miiZze reagovat riznymi zpisoby. MizZe piejit do pasivity anebo naopak
reagovat agresivné. Volba komunika¢niho stylu zavisi na jedinci samotném, na jeho
osobnostnich charakteristikach a také na subjektivnim pocitu z dané situace. V ptipade, ze je
pro né¢ho situace velmi citlivd a jeho pocit ohrozeni je velky, mize i jinak pasivni ¢lovek
reagovat agresivne.

Se sebepojetim a s naslednou volbou komunikacniho stylu souvisi i stavy ega. To jak
se jedinec vnima, se poté odrazi do zpisobu komunikace. Dle Erica Berneho lze stav ega
chapat jako: ,,...soustavu modelii chovani vyplyvajici z urcitého systému zdZitki.“ (Berne,
2011, s. 27) Uvadi tii pojeti stavi ega a to jako Dité, Rodi¢ a Dospély. Zalezi pouze na
charakteru situace a stavu, ktery bude vybran. Jedna se o zplsob zhodnoceni dané situace a
naslednou reakci. Jinak se ¢lovék miize chovat v pracovnim prostiedi, jinak v pfitomnosti
svych déti. Berne tika, ze kazdy jedinec ma v sobé kus ditéte, rodice 1 dospélého. Také tvrdi,
ze to n¢kdy vypada, jako by v ¢loveku zili tii lidé zaroven. Dale pfisel na to, ze pro jednotlivé

stavy osobnosti jsou charakteristické podobné vzorce chovani, které dale zkoumal.
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Stavy ega se promitaji i do komunikace, ¢imz se zabyva transak¢ni analyza. Berne za
hlavni cil transakéni analyzy povazuje: ,,...vytvoreni co nejotevienejsi a autentické
komunikace mezi pocitovymi a intelektudlnimi aspekty osobnosti.” (Berne, 1961 in
Birkenbihlova, 1999, s. 97) Transakéni analyza pomize jedinci poznat sim sebe, a diky tomu
se mize zaméfit na poznavani druhych. Jen v tomto ptipadé¢ mize byt komunikace Uspésna.
Birhenbihlova (1999, s. 95 — 129) to popisuje tak, ze v piipadé, kdy jedinec rozumi lidem, je
schopen zabyvat se pii komunikaci obsahem sdéleni a také 1épe chape mozné chyby druhych
pii sdélovani. Sam si v8ak dava pozor, aby nereagoval stejné, tedy chybné.

Dale jsou popsany jednotlivé stavy ega, které zacinaji velkym pismenem, aby se odlisily
od skutecného ditéte, dospelého a rodice. Stav ega Dité se vyznauje zvySenou emocionalitou,
ktera se projevuje radosti, smutkem, bolesti a dalSimi emocemi, které prozivaji déti. Dité tika,
zda se citi dobte, akceptované anebo ma potiebu se branit. V piipadé, ze se citi jedinec
ohroZen, miize se chovat jako malé dité a naptiklad plakat ¢i kiicet. Projevy jedince ve stavu
ega Ditéte jsou velmi ovlivnény jeho vychovou. Miize se projevovat piirozené chovani,
prirozena prabojnost, ¢i bazlivost, ustrasenost a nesamostatnost. Je vSak tfeba upozornit na to,
ze jedinec ve stavu ega nereaguje détinsky. V dospélosti je velice dulezity stav ega Ditéte pro
jeho kreativitu, spontannost. Nevyhodou je, Ze mysli pfedevSim na své potfeby a jejich
uspokojovani. Mize se zde objevit i manipulace.

Stav ega Rodi¢ pomaha a chrani, v pfipadé, Ze je kriticky, tak pfikazuje a fidi ostatni.
Pro tento stav je typickd rodiCovské laska a touha pomdhat, ovSem také i touha poucovat,
davat rtizné piikazy a zakazy, poukazovat na moralni zasady a duleZitost svédomi. Stav Rodi¢
v sobé obsahuje jak pozitivni, tak i negativni aspekty. Z tohoto diivodu se déli na Rodice
milujiciho a kritického. Problémem piedevsim kritického Rodi¢e mohou byt pfedsudky a
zpusoby chovani piejaté od rodici. Stav ega Rodic si jedinec utvari na zaklade svych rodicu a
poté také vlivem dalSich dospélych v jeho okoli.

Stav ego Dospély je bez emoci, zaméfuje se na zpracovavani informaci na zéklad¢
vlastniho rozumu a zkusenosti. Je schopen kritizovat diky pozorovani, ne tedy diky
predsudkiim jako to bylo u stavu ega Rodi¢. Je tedy vyznamny pro objektivni hodnoceni
zalozené na rozumové strance ¢lovéka (Berne, 2011, 12 — 35).

Vyse uvedené stavy ega jsou dulezité pro kazdého jedince. Zéasadni vSak je, aby tyto

stavy ega byly v rovnovaze a navzajem se netlumili. Je to dulezité proto, ze slabé a silné
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stranky jedince jsou dany pomérem jednotlivych stavi. Stavy ega se vyznamnym zplsobem

promitaji do zpisobu komunikace.

Birkenbihlova (1999, s. 26 - 95) radi, Ze pti soukromé komunikaci, tedy intimni je tieba,
aby se projevil stav ega Ditéte. Je dobré umét dat najevo své city a hovotit 0 nich s druhymi,
dale je dobré dat najevo spontannost v podobé¢ radosti ¢i naopak smutku. Za své pocity by se
zadny Cloveék nemél stydéet a jen diky tomu, ze je da najevo, mu miize nékdo z okoli pomoci.
Pti formaln¢jsi komunikaci je dobré zapojit stav ego Dospély. V ptipadé, ze je jedinec nécim
ohrozen, nejcastéji reaguje jako malé dité, tedy emotivné. V piipade, ze druhého kritizuje ¢i
poucuje, reaguje jako dospély. Z hlediska efektivni komunikace je nejlepsi, pokud spolu
komunikuji dva jedinci, ktefi se nachdzi ve stavu ega Dospély. Jsou schopni rozumné

komunikovat bez pfilisSnych emoci a poucek.

Komunikace nemusi probihat pouze slovné, i n€ktera gesta a vyraz obliceje jsou typicka
pro dany stav ega. Napftiklad Dité se neustale hybe, nevydrzi v klidu na jednom misté, mtze
také dupat nohou, plakat, usklibat se ¢i se usmivat. Rodi¢ mtize mit pfi komunikaci zdvizeny
prst, pokréeny nos, ptekiizené ruce na hrudi ¢i naopak bude chtit nékoho obejmout c¢i
pohladit. Pro Dospélého je charakteristickd mimika a gesta, kterd znaci pfemySleni a

zvazovani, jako je naptiklad prst na nose ¢i ruka na cele.

V komunikaci se objevuji tfi druhy transakce, jednoducha, kiizna a komplikovana.
Vsechny typy vychdzeji z pouziti ur¢itého stavu ega. Pti jednoduché komunikaci se oba
ucastnici nachazeji na stejné viné, oba reaguji ve stejném stavu ega. Z hlediska efektivity
zaleZi na tom, v jakém stavu ega spolu hovofii. U kiiZové transakce jiz dochdzi k problémim,
rozhovor vétSinou za€ina u jedinct, ktefi se nachazi ve stejném stavu, takze napiiklad jako
Dospély a Dospély. Jedinec druhému naptiklad polozeny otazku, druhy vSak se citi ohrozen a
reaguje jako Dité. Poté zalezi na jedinci, ktery se ptal, jak bude reagovat. Ma moznost
reagovat jako Dospély a druhého utésit, anebo mlze reagovat také jako Dité, ovSem poté se
rozhovor bude vyvijet Spatnym smérem. Pfi komplikované transakci se objevuje né&jaky
skryty motiv, tedy i na prvni pohled neutrdlni informace je sdélena se skrytym zajmem.
Typickym ptikladem muze byt jesté po vydatené schiizce pozvani na kavu.

Cim diive jedinec pozna, v jakém stavu se nachazi jeho kolega, tim lépe poté mize
komunikace probihat. Je velice dulezité v€as odhadnout, Ze druhy jedinec se nachézi ve stavu

placiciho Ditéte, citi se ustrasen¢ a ohrozeng, je tieba mu nabidnout utéchu a ochranu, jinak
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aktivuje obranné mechanismy. Pro efektivni komunikaci je dalezité, aby spolu jedinci mluvili

na urovni Dospély a Dospély. Jen tak se mohou domluvit bez zbyte¢nych emoci a poucovani.

Schopnost socialni percepce

Velmi diilezitou kompetenci je schopnost socidlni percepce. Jednd se o odpovidajici
vnimani druhych lidi. Bohuzel lidé ¢asto vnimaji pouze nékteré signaly, piredevsim ty, které
jsou jim né¢im blizké. Casto si také v§imaji vyraznych signald, které oviem nemusi byt pro
danou osobu az tak typické. Jak jiz bylo feCeno, kazdy vnima néco jiného, a proto neni
vhodné na zékladé jedné véci vyvozovat celkové zavéry. V opacném piipadé velmi cCasto

dochdzi k riznym konfliktim.

Vnimani druhych lidi je zalozené na vlastnim tsudku, ktery je ovlivnén inteligenci,
interpersondlni citlivosti, dovednostmi z minulych zkuSenosti, emociondlni stabilitou,
schopnosti empatie a piedev§im dobrym vztahem k sobé. Do socialni percepce se promita i
sebepojeti jedince, jeho temperament, charakter a mnoho dalSich vlastnosti. Déle je ovlivnéna
i aktualnim psychickym stavem pozorovatele a jeho pozorovacimi schopnostmi. Medzihorsky
uvadi: ,, Zpusob, jakym vidime svét a jak vnimame lidi kolem sebe a jejich projevy, zalezi
mimo jiné na nasi osobnosti, jak se utvarela v procesu socidalniho uceni, a na nasich
zkuSenostech.” (Medzihorsky, 1991, s. 56)

Jako prvni zaujme vné&j$i vzhled jedince, poté jeho verbalni a neverbalni projev.
Verbalni projev nemusi byt vzdy uptimny, proto je dobré vénovat pozornost i mimoslovnim
projevim, tedy feci téla.

Vnimani druhych je velmi subjektivni, mélo by vSak byt zaloZené na realité.
Problémem jsou razné ptedsudky, kterymi jsou lidé casto ovlivnéni. Mnohdy si ani
neuvédomi, ze predsudky jsou postaveny na iraciondlnich divodech a neopiraji se o
skutecnost. Vnimani lidi doprovazi mnoho dalSich chyb, které¢ vyraznym zptisobem ovliviiuji
a mnohdy zhorSuji postaveni hodnoceného jedince. Velmi ¢asté je podlehnuti prvnimu dojmu,
nebo podlehnuti ,,halo-efektu®, kdy se jedinec zamé&fi na néjaky vyrazny signal, podle kterého
jedince hodnoti. Prvni dojem muze jedinci nejen uskodit, ale také mu pfileps$it. Velmi Casté
také byva hodnoceni jedince na zékladn¢ prostfedi, kde Zije. Vice je o chybach, kterych se lidi
dopoustéji pti socidlni percepci rozepsano v nasledujici kapitole.

Socialni percepce neni snadnou zalezitosti. V piipad¢, ze jedinec nechce ostatnim

kiivdit a ublizovat, m¢l by ji vénovat dostateCnou pozornost. Pfece jen na zakladé¢ vnimani
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druhych si ¢loveék k nim vytvari vztah, a pokud je jednou negativni, bude velmi tézké celou
situaci obratit.

Je tfeba mit na paméti, ze vnimani druhych vyraznym zpiisobem ovlivituje naslednou
socidlni komunikaci. Do rozhovoru se promitd to, jakou pfedstavu ma jeden tucastnik
komunikace o druhém a naopak. V piipad€, ze se jedna o rovnocenny vztah, je uspéch
komunikace zaruc¢en. Pokud je jeden ze vztahl narusen, je velice pravdépodobné, Ze rozhovor

nedopadne tak, jak by bylo o¢ekavané.

3.2 Osobnostni charakteristiky jedince

Vlastnosti jedince jsou vyznamnym faktorem ovliviiujici komunikaci. Kazdy jedinec
je jiny, proto je tfeba ho vnimat jako individualni osobnost a pfizptisobit tomu své jednani a
vystupovani. Pro zvyseni efektivnosti je dobré vnimat neverbalni komunikaci druhého a jeho
chovani. Lze tim dosdhnout lepSich vysledkl ¢i naopak se vyvarovat néjakému konfliktu.

Roli zde hraje temperament obou komunikatord, charakterové vlastnosti a jejich
hodnotovy systém. Hodnotovy systém ma kazdy jinak nastaveny a proto je vhodné pii

mozném rozporu se zamyslet i nad druhou stranou a snazit se pochopit jiné smysleni.

Temperament

V knize Psychologie pro pravniky autofi definuji temperament jako: ,,... souhrn

6«

vlastnosti organismu urcujicich dynamiku a intenzitu prozivani a chovadni osobnosti.
(Holecek a kol. 2007, s. 146)

Dynamikou je myslena rychlost prib¢hu a stfidani psychickych stavii, intenzitou se
mysli hloubka prozivani. Temperament je vrozeny a béhem zivota jedince relativné staly. I
pfesto, ze je vrozeny, lze jeho projevy Céastecné korigovat, a to piedevsim vychovou a
sebevychovou.

V odborné literatuie se objevuje mnoho déleni temperamentu. Je dilezité¢ védeét, ze
extrémni vyhranéni k n¢jakému typu se tyka pouze malého mnozstvi lidi, vétSina se pohybuje
mezi vice typy, kdy jeden mirné ptevazuje. Projev daného temperamentu je ovlivnén
kontextem dané situace, kolektivem kolem jedince a také jeho momentalnim stavem, at’ uz

zdravotnim ¢i emocialnim.
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Komunikace je vyrazné ovlivnéna temperamenty obou ucastnikd. Nejvice se projevuje
typologie temperamentu, kterou zkoumal Carl Gustav Jung, a to extroverze a introverze. Toto
pojeti temperamentu je zalozené na otevienosti ¢i uzavienosti vici vnéjSimu okoli.

Extrovert je velmi spoleCensky clovek, ktery je radd stiedem pozornosti. Jeho
komunika¢ni dovednosti byvaji velmi dobré, je vyfeény, rychle reaguje na otdzky, nema
problém se svéfovanim se svému okoli. Tyto vlastnosti jsou ve spolecnosti velmi zadané,
ovSem 1 extroverze ma své zapory. Jedinec mize mit problém ostatni pustit ke slovu, ma
potiebu rozhovor vést, neni dobry v naslouchani. V nékterych piipadech mize mit i tendenci
ostatnim vnucovat své ndzory a mirn€ s mini manipulovat. Velmi Casto se nadchne pro néjaky
napad, jeho nadSeni vSak brzy opada. Problém mohou znamenat detaily a ukoly, které musi
byt detailné propracované.

Introvert je uzavieny clovek, ktery vyhledava spiSe samotu. V kolektivu lidi je
nesmély, neprubojny, malomluvny. Pokud méa komunikovat, tak v mensim poctu lidi a ne o
ptilis osobnich vécech.

S touto typologii je tizce propojena dalsi, klasicka Hippokratova-Galenova typologie.
Ta déli jedince na sangviniky, choleriky, melancholiky a flegmatiky. Pro extrovertni povahy
je typicky sangvinik a cholerik, ktefi jsou komunikativni, spolec¢ensti. U sangvinika vSak hrozi
prehnand snaha o vétSinové vedeni hovoru, ¢asté nadSeni pro rizné ¢innosti a jejich nestalost.
Cholerik mliZze do rozhovoru pfenést prvky manipulace ¢i agresivity. Mohou nastat i situace,
kdy si bude chtit prosadit svilj ndzor na Ukor druhého a tim ho ohrozZovat. Introvertni jsou
melancholici a flegmatici. Jejich vystup je nejisty, nepribojny, mnohdy se zda i jako
lhostejny. O svych pocitech nemluvi, radé€ji je dusi v sobé. K fecnéni musi byt vyzvani.
Melancholik ma casto pochybnosti o své osobé a nedostate¢né sebevédomi, které se také
projevuje do konverzace (Holecek a kol. 2007, s. 146 - 155).

V osobnim Zivoté lidé vyhleddvaji sobé podobné typy, se kterymi si rozumi nejen
z4jmove, ale také zpusobem konverzace. Maji podobny styl verbdlni 1 neverbalni
komunikace, proto u nich nemusi tak casto dochéazet ke konfliktim. OvSem ne vzdy si lze
vybrat jedince, s kterymi se jedinec citi dobfe. V pracovnim kolektivu je tfeba umét mluvit
s kazdym vySe uvedenym typem osobnosti. Tim samoziejmé nelze fici, Ze naptiklad cholerik
nebude fungovat s melancholikem, ovSem jejich vztah bude nevyvazeny a komunikace mize

byt mnohdy zapeklita.
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Charakter

Charakter lze definovat jako soustavu ,,...viastnosti, které umozZnuji ridit jedndni
¢lovéeka podle spolecenskym (zejména mordlnich) pozadavki. ** (Holecek a kol. 2007, s. 135)

Charakter je zalozeny na mravnich zasadach a hodnotach kazdého, projevuje se tedy
Vv mravni strance chovani. Neni vrozeny, utvaii se kolem 3. roku ditéte v procesu
sebeuvédomovani. V rozvoji charakteru a dalSich osobnostnich charakteristik je velmi
dulezity proces socializace, pfi kterém si jedinec osvojuje systém hodnot, socialnich roli a
zpusoby chovani, které mu pomohou aktivné se zaradit do spolecnosti. Nejvyznamnéj$im
socializa¢nim ¢initelem je rodina a prostredi, ve kterém jedinec vyrusta.

Charakter ovliviiuje a ftidi jednani jedince, reguluje jeho chovani v naro¢nych
situacich, ovlada projevy jeho temperamentu. Projevuje se ve vztahu jedince k dal$im
skute¢nostem, jako je napiiklad vztah k sobé samému. Zde hraje roli sebedtivéra jedince, jeho
sebepojeti, sebekontrola, sebevédomi. Déle se charakter projevuje ve vztahu k druhym lidem.
Uplatiiuje se zde slusnost, taktnost, Gcta k druhym. I vztah k praci, at’ z pohledu postoje
Kk praci nebo z hlediska zpiisobu prace, ukazuje vlastnosti jedince. A velmi dtlezitou roli hraje
také vztah k hodnotam, a to jak materialnim, tak i k duchovnim (Jitincova, 2010, s. 30 - 31).

Do komunikace se promitaji jednotlivé prvky charakteru a to pfedevSsim upiimnost,
zasadovost, skromnost, sluSnost, taktnost a mnoho dalSich kladnych vlastnosti. Bohuzel se
tam mohou objevit i zadporné charakterové vlastnosti jako je jeSitnost, lhavost, nepozornost,
vznétlivost, neomalenost ¢i vulgarnost. V tomto ptipadé¢ mize byt komunikace neupifimna a

pro jedince, na kterého je pouZivano toto netaktni jednani 1 velmi nepfijemna az stresujici.

Postoje a hodnoty

Kazdy ¢lovék béhem svého zivota preferuje néjaké hodnoty, podle kterych jedna. Pro
nekoho jsou dulezité rodinné vztahy, pro jiného naopak finance a moc. Uzndvané hodnoty
jsou velmi individualni, jsou ovlivnény jeho zkuSenostmi a prostiedim, kde jedinec zije. Na
zakladeé hodnot se poté odviji chovani daného ¢lovéka. S hodnotami tizce souvisi postoje, tedy
., ...relativné staly systéem hodnoceni a sklonu jednat ustalenym zpusobem vzhledem k urcitym
podnétum (predmétiim, osobdam, situacim, jeviim). “ (Hole¢ek a kol. 2007, s. 140)

V mnoha situacich 1ze odhadnout budouci jednani lidi, pfedevSim na zékladé jejich
ustaleného vztahu K riznym hodnotdm, napf. K penézim, zviratim ¢i lidem. Utvari se
podobné jako charakter kolem 3. roku ditéte, predevsim vlivem rodiny a blizkého okruhu lidi.

V pozdéjsim véku ma vyrazny vliv 1 vrstevnicka skupina. Postoje se béhem Zivota mohou
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meénit, muze se jednat o zménu sourodou, kdy dochazi ke zméné kladného postoje na
naopak. Tato zména byva podminéna zjisténim novych informaci, predeslou zkusenosti nebo i
manipulativnim vlivem. Uspé&nost zmény je podminéna vili jedince, jeho zasadovosti,
schopnosti naslouchat ¢i potiebé podléhat druhym.

Problém nastava v situaci, kdy se sejdou lidé s odlisSnymi preferovanymi hodnotami ¢i
postoji. Zde je vysoké riziko vzniku konfliktu, ktery mohou provazat silné emoce. Je tieba,
aby se lidé zamysleli i nad nazorem druhych a snazili se ho pochopit. Diky pochopeni Ize
dojit napiiklad ke kompromisu (Jitincova, 2010, s. 30 - 31). Neni tim vSak mysleno, Ze je
tieba se kazdému podiidit, ale dilezité je zamyslet se nad tim, co druhy proziva a jak je pro
n¢ho dané situace dilezitd. Pro n€koho miize byt velice citlivé a ohrozujici naprosto néco
jiného, nez pro druhého. Proto je tieba vnimat pocity druhého, v§imat si jeho vyrazu tvéie a

snazit se kazdou situaci vyfesit v prospéch obou stran.

Potreby

Potfeba patii mezi nejsilnéj$i motivacni Cinitele. Problematikou potieb se zabyval A.
H. Maslow a sestavil pyramidu potieb. Na nejnizsi pti€ce pyramidy jsou potieby fyziologicke,
poté jsou potieby bezpeci a jistoty, socidlni potieby, potfeba sebeucty, kognitivni a estetické
potfeby. Na nejvyssi pficce je potieba seberealizace. Maslow na této pyramidé ukazuje fakt,
ze nejdiive museji byt splnény potieby nizsi, tedy ty fyziologické a aZ poté se ¢lovék miize
zabyvat potrebami vy$$imi. U téchto potieb vSak také plati pravidlo, Ze je tfeba uspokojit
dané potieby a teprve na zakladé nich mize jedinec postupovat po pyramidée vyse. Zabyvat se
socialnimi potfebami miiZze az v okamziku, kdy se citi bezpe¢n€ a ma pocit jistoty.

Z hlediska interakce mezi lidmi je tfeba zminit potieby socidlni, do kterych se fadi
predevsim potieba socialniho kontaktu, touha po uznéni, moznost afiliace, potieba ptatelstvi,
obliby, jistoty a potieba kooperace s ostanimi lidmi. Uspokojeni této potieby je velice dulezité
pro St'astny zZivot jedinec. Snad kazdy chce byt svym okolim pozitivn€ vniman, ma zajem o to,
n¢kam patfit. Pro jedince je velice diilezité, aby od lidi kolem sebe dostaval kladnou zpé&tnou
vazbu, protoZe diky nazoru ostatnich si vytvafi pojeti sebe sama. V piipad€, Ze neni socidlni
potieba uspokojena tak, jak by méla byt, jedinec mize mit problém v navazovani kontakta
mezi lidmi. Muze si myslet, Ze je pro své okoli nezajimavy, a proto tedy nezadany. Tyto
pocity jsou velice nepiijemné, pokud trvaji delsi dobu, jedinec se uzavie do sebe a muze
ztratit 1 smysl Zivota. Proto je velice dulezité socidlni potieby uspokojit, umoznit jedinci
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vyvijet se V kolektivu, kde ho ostatni chtéji. Na zaklad€ uspokojeni téchto potieb se odviji i
vztah k druhym lidem a zptsob jednani s nimi (Holecek a kol. 2007, s. 126 - 132).

Se socialni potiebou tizce souvisi potfeba sebetcty. Snad kazdy jedinec chce od svého
okoli slySet pochvalu, uznani, coz je mu zprostfedkovano pomoci komunikace. Ta mtize byt
budto v podobé slovniho ohodnoceni ¢i jako viely pohled nebo vyznamné gesto.
Birkenbihlova (1999, s. 58) uvadi: ,, Pouze kdyz je ¢lovek akceptovan a uznavan, citi se OK. *

Uznani od ostatnich vSak musi byt upfimné a ne pfili§ ¢asté. Divéryhodnost pochvaly
1ze rozpoznat podle zpusobu feceni Ci sledovanim neverbalni komunikace. Pokud je jedinec
chvalen i1 za malickosti, mize si na piehnané uznani zvyknout, a poté ho oc¢ekavat pii kazdé
situaci. DalSim problémem téchto lidi je mozna necilevédomost a velmi nizce stanovené cile.
Byva to proto, ze nemaji potebu se tolik snazit, jelikoz jejich okoli oceni vse, ¢eho dosahnou.
Je to Casto zplsobeno jiz zplisobem vychovy, kdy jsou déti jiz od détstvi chvaleny témét za
cokoliv. Opakem jsou lidé, ktefi byli v détstvi uznavani a pohlazeni pouze kdyz si to
zaslouzili. Trpi nedostatkem uznani, proto jsou casto vdécni i za negativni pohlazeni. Drzi se
hesla, Ze je dobré alespoil Spatné hodnoceni, nez vibec Zadné. Nejlepsi je adekvatni uznani,
které ma silny motivacni ucinek pro dalsi ukoly, také zvySuje sebevédomi a sebepojeti jedince
a utvrzuje ho v tom, Ze je schopen néco dokazat. V pripadé, Ze se jedinec citi dobie, tak i jeho
zpusob komunikace bude jiny, lepsi.

Pokud se jedinec pochvaly nedocka, pravdépodobné bude premyslet o své
neschopnosti néco dokazat a bude celou situaci velmi negativné prozivat. MliZe mit poté i
strach se do c¢ehokoliv pustit, protoze mu budou hlavou probihat mySlenky o tom, Ze jeho
kamarad ¢i kolega by jisté dany ukol zvladl jistéji. Neuznani od svého okoli je pro jedince
velice stresujici a promita se to do jeho celkového jednani, tedy 1 do schopnosti komunikovat.

Jedinec by se mél predev§im zaméfit na uspokojovani svych potieb, ale z hlediska
interakce mezi lidmi a nasledné komunikace je tieba, aby vnimal i potieby lidi kolem sebe.
Birkenbihlova (1999, s. 75) to definuje takto: ,, Cim vice vaimdme potieby toho druhého, tim
vice bude on (automaticky) uspokojovat nase viastni. “ Dulezité je védét, Zze kazdy jedinec ma
individualni pottfeby. Naptiklad je rozdil mezi ¢lov€kem, ktery ma problém uspokojit zakladni
potteby bezpeci a jistoty a clovékem, ktery tyto potfeby uspokojené ma a soustfedi se na
potiebu seberealizace. Je tedy tfeba vnimat a predevs§im respektovat potifeby druhych, pokud
jim jedinec chce néjakym zptisobem pomoci. Neni vhodné se nad jejich pifanimi pozastavovat
¢i se dokonce posmivat, nikdo nikdy nevi, do jaké Zivotni situace se miize dostat.

Piiloha €. 3 — Maslowova pyramida potieb
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4 Chyby v komunikaci

V mnoha pfipadech neprobihd komunikace tak plynule, jak je zaddané. Dlvoda, proc¢
tomu tak je, je mnoho. Do komunikace se promitaji nejen osobnosti vlastnosti jedincd, jejich
zdravotni stav, ndlada, sympatie ¢i antipatie k tomu druhému, ale také jejich védomosti a
znalosti o tématu. Roli muaze hrat i prostfedi, ve kterém komunikace probiha a rusivé
elementy, které na ni pisobi. A také je na misté zdlraznit, Zze od nepfesné socialni percepce se

odviji celkovy pribéh komunikace a ptedevsim jeji zavér.

4.1 Jednotlive chyby

V komunikaci se velmi ¢asto objevuji komunikaéni zlozvyky a dalsi chyby, které jsou
vétSinou dany spiSe nevhodnym zpisobem sdélenim, nezli Spatnym obsahem. ,, Problémy
v komunikaci vznikaji jednak z nasich nepresnych interpretaci partnerova chovini a motivaci
(nasich automatickych myslenek), jednak z nedostatecné rozvinuté dovednosti komunikovat.*
(Prasko, Praskova, 2007, s. 104)

Touto problematikou se zabyvaji i HoSkova a LakatoSova (1994, s. 30) ,, Obecne
miizeme Fici, ze k porucham vkomunikaci dochdzi nejcasteji v zdatéZovych situacich, kdy
jedinec produkuje urcity vzorec, model komunikace, jez je neadekvatni ci patologicky.
Ztotozneéni se s urcitym poruchovym modelem je zcela individudlni a vyplyva ze zpiisobu
vychovy, Zivotnich zkuSenosti, atd.

Chyby v komunikaci se odvijeji od osobnosti jedince. V pfipad¢, ze ma jedinec Spatné
sebepojeti, je pravdépodobné, ze se bude nekterych chyb dopoustét. Velmi casto se jednd o
zkreslenou pifedstavu o sob¢ samém, jedineCc miize mit pfili§ vysoké ¢i naopak pfili§ nizké
sebevédomi. Poté je problém v jeho chovani a jednani s druhymi lidmi. V pfipad¢é nizkého
sebevédomi si velmi Casto muze piipadat jako obét’ a projevovat se nevyrazné a bazlive.

Ptedchozi kapitola vénovala pozornost stavim ega, které také provazi celd tfada
komunikacnich chyb. Mnoho bylo jiz naznaceno s popisem jednotlivych stavi. Je velice
dilezité, aby jedinci komunikovali na irovni Dospély — Dospély, kdy si mezi sebou vyménu;ji
informace a fakta a snazi se o spole¢né feSeni probléml. Dale jsou uvedeny piiklady
komunikaci mezi jednotlivymi stavy ega, pti kterych mize dochazet ke konfliktnim situacim.
Pokud spolu komunikuje Rodi¢ a Rodi¢ objevuje se Casto obvinovani a Kritika. Kriticky
Rodi¢ Dité poucuje a hrozi mu. Laskavy Rodi¢ se o Dité stard, pomahd mu a utéSuje. Dité se
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pfi komunikaci s Rodi¢em obvitiuje, prosi o porozuméni, lasku a pozornost. Dité a Dité se
raduji anebo naopak utoci, brani se a manipuluji. Také je pro né typicka hra (Birkenbihlova,
1999, s. 26 - 130).

Jak jiz bylo feceno v kapitole zaméiené na sebepojeti jedince, dilezitou roli pfi
kontaktu mezi lidmi hraje socialni percepce, tedy vnimani druhych. Pfi kontaktu s ostatnimi
se mohou objevovat rizné percepéni chyby, které se odrazeji do komunikace. Mize se jednat
naptiklad o hodnoceni druhych na zaklad¢ prvniho dojmu, které byva ovlivnéno subjektivnim
nazorem pozorovatele. Prvni dojem mulze pfetrvavat po rtizn¢ dlouhou dobu a tim tak
zkreslovat situaci jak ke skodé¢ jedince, tak ale i k jeho prospéchu. Mezi dalsi percepéni chybu
se fadi hodnoceni jedince na zaklad¢ prostiedi, kde Zije ¢i podle jeho socidlni vrstvy.

Na zaklad¢ Spatné socidlni percepce, pfedev§im z nepodlozenych, iracionalnich
davodu, vnikaji riizné prfedsudky. Bohuzel jsou jimi lidé velmi Casto ovlivnéni a maji problém
je opustit. Otazkou nastava, kde a pro¢ se tyto predsudky v komunikaci objevuji. Velkou vinu
ma jist¢ smysSleni dneSni spolecnosti. Lidé maji snahu vidét na ostatnich pievazné to
negativni, aby méli poté moZzZnost vyslovit kritiku na jejich adresu. Otdzkou stale zlstava, zda
tak 1idé jednaji bez uvédomeni, anebo je jejich chovani zdmérné.

Béhem rozhovoru si 1ze v§imnout vzhledu druhého jedince, zptisobu jeho vystupovani
a prvkua jeho neverbalni komunikace. Bohuzel mnoho lidi jim nepfiklada takovy vyznam
anebo dokonce nevédi, co nékteré mohou znamenat. Gruber (2010, s. 71 - 72) uvadi fe¢nické
Zlozvyky, které se projevuji piedev§im prostfednictvim neverbalni komunikace. Mize se
jednat naptiklad o mnuti brady, usniho laliicku €1 nosu, dale cvakani propiskou, Zvykani
zvykacky ¢i drbani se na hlavé. Tyto jednotlivé zlozvyky mohou symbolizovat nejistotu,
nervozitu nebo neschopnost vyjadrit myslenku.

Hoskova a Lakatosova (1994, s. 29 - 32) fadi mezi komunikacni poruchy také dvoji
sdéleni. Jedna se o situace, kdy si verbalni a neverbalni komunikace odporuji, dochéazi tedy k
nesouladu mezi slovy a feci téla. Pfikladem muze byt situace, kdy jedinec toho druhého
chvali, ale jeho mimika mluvi o pravém opaku. Jedinec, jenz tyto signéaly vysila, si toho
nemusi byt védom a potom je piekvapen ze zpétné vazby. Poslucha¢ se miize citit velmi
ohrozen, nevi, zda mé véfit slovim ¢i neverbalnim projevim. V situaci, kterd je pro n¢ho
dulezita, je to velice stresujici.

Chyby v komunikaci se projevuji nejen v neverbalni slozce, ktera je popsana vyse, ale
také béhem slovniho projevu. Velkym problémem, ktery se muze v komunikaci objevit je

neslusnost a nevychovani jedincl. Projevovat se to mize napiiklad netictou K druhému i
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k jeho nazoru. V piipadé, Ze si jedinec druhého nevazi, mize dochazet i k jeho zesmésnovani,
poucovani a muze to koncit naprostou ignoraci. Velmi neslusné je také lhani, neposlouchani,
zména tématu bez souhlasu druhého. Efekt komunikace sniZzuje 1 pouzivani vulgarismi a
dvojsmysinych naradzek. Pokud jedinec tyto nepsana pravidla nedodrzuje, vypovida to mnoho
o jeho charakteru. NesluSnost se mize projevovat i ve stylu projevu. Uvadi se nésledujici
komunikacni styly a to pasivni, asertivni a agresivni. Pasivni styl jednani je ¢asto doprovazen
negativnimi pocity, jako jsou obavy a strach. Mnoho lidi pod vidinou sankce nema moznost
projevit dostatecné¢ svlij nazor. Pfi dlouhodobéj$Sim trvani se to miize projevit i na jejich
zdravotnim stavu, protoze mohou mit pocit nedostate¢né seberealizace. O asertivnim zpiisobu
komunikace, jako o nejvhodnéj§im zptisobu bude hovoieno v nasledujici kapitole. Uchyleni
se k pasivnimu ¢i agresivnimu zplsobu je mnohem snazsi, nez ovladani asertivnich technik.
Zalezi zde predevsim na vlastnostech osobnosti jedince a jeho uznavanych hodnotach. Dalsim
stylem, ke kterému se mohou lidé uchylit, je manipulativni zptisob jednani. Tito lidé na své
okoli ptisobi velmi pozitivné, a proto byvaji odhaleni az po delsi dobé. Manipulace neboli
komunikaéni manévry byvaji ¢asto soucasti narusené ¢i zmatené komunikace. Patii mezi né
napiiklad mystifikace, kdy mluv¢i ostatnim tvrdi, Ze nevidi pravdu, ale on jim ji sdéli. Dale se
jedna o sugerovani, tedy podsouvani nazort a postojii velmi nendsilnou formou. K sugerovani
muze dochazet v mnoha situacich, naptiklad pii masovém nadSeni nebo v pfipadé poslechnuti
autority.

Z hlediska osobnosti jedince se muze jednat o psychickou nezralost, kterd snizuje
komunikac¢ni troven. Do rozhovoru se projevuji i rizné dusevni poruchy, narcistické sklony
¢i poruchy mysleni. Z hlediska psychopatologie se mize jednat o zpomalenou komunikaci,
prekotnost neboli myslenkovy trysk, ktery se projevuje zrychlenou fe¢i. Déle je komunikacni
urovein sniZzena roztrzitosti jedince, zabihavosti, ulpinavosti jeho myslenek. Mezi tyto poruchy
se dale fadi i tzv. okno ¢i magicka komunikace (Planava, 2005, s. 118).

Také je tfeba zminit komunikaci, kterd vyvolava stres. Da se fici, ze pro kazdého je
stresujici néco jiného, ale o tom jiz bylo feeno diive. Je tieba zamyslet se nad tim, co vSe
muze pusobit jako stresor. Jednotlivé stresové faktory vychéazi z komunika¢niho schématu, o
kterém jiz bylo feeno v druhé kapitole. Chyby zplisobené komunikatorem a komunikantem
jsou popsany nize jako samostatné podkapitoly. Dale je tfeba vénovat pozornost dalSim
prvkum schématu. Z hlediska obsahu je tfeba davat si pozor na mnohovyznamovost slov. Zde
hraje diilezitou roli komunikacni kontext, ktery by mél ur€it spravny smér a zajistit pochopeni

sdéleni. Proto by si lidé meli davat velky pozor na jednotlivé véty vytrzené z kontextu a
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ptedevsim z nich nevyvozovat zadné zavéry. Velkym stresorem mohou byt nejriiznéjsi rusivé
elementy, jako je naptiklad hluk, nepfijemny vzduch, nedostatek svétla a mnoho dalSich.

Tato podkapitola byla vénovana chybam spiSe z obecného pohledu. Dale jsou
rozepsany komunikacni chyby, kterych se lidé nejCastéji dopoustéji pii sd€lovani a pii

naslouchani.

4.1.1 Chyby na strané mluvciho — pri sdélovani

Na strané¢ mluvc¢iho se mize objevit rizna Skala chyb a poruch, jako naptiklad rizné
vady feCi, monoténni vystup, nepfiméfend hlasitost ¢i rychlost mluvy, nedostacena
komunika¢ni dovednost a odborna nepfipravenost. Pii komunikaci se projevuje i uroveil
empatického vnimani (Prasko, Praskova, 2007, s. 104 - 108).

Re¢nik miZe mit problém s nesrozumitelnym vyjadiovanim myslenek, s &astym
odbofovanim od tématu, s nesystematickym projevem, s piekrucovanim skutecnosti,
S ptiliSnym uZzivanim cizich slov. Komunika¢ni Groven je sniZzena pii dlouhém sdéleni, které
obsahuje stale se opakujici slova, piili§ odbornych vyrazi anebo je naopak pfili§ obecné a nic
nefikajici.

Mluv¢i se miize dopustit zasadni chyby a tou je Spatné zakddovéani informace.
V piipad€é, Ze neni schopen spravné vyjadfit svou myslenku, je pravdépodobné, Ze ji
poslucha¢ miiZze pfijmout jakkoliv. Danou informaci nemusi pochopit viibec anebo ji pochopi
jinak, ¢imZ je zajiSténo nedorozuméni. Zde by se mél poslucha¢ dotdzat, ovSem ani on si
nemusi byt chyby védom.

Posluchace jist¢ zaujme vzhled mluvciho, jeho obleceni, uces. VSima si také jeho
neverbalniho projevu, proto je nutné si korigovat slovni a mimoslovni projev. Diky vyrazu
tvafe a gest 1ze poznat jeho aktualni stav a vztah k posluchaciim. Je tieba si davat také pozor
na naznaky agresivity a zneuzivani mocenského aspektu. Je nutné se vyvarovat zesmésinovanti,
ironie a urazek. V opa¢ném piipadé¢ se bude posluchac citit ohrozen.

Jedinec miize mit problém s vyjadfovanim svych pocitli, hovofit bez o¢niho kontaktu,
ktery je velmi dualezity a ma zajistit diveérnéjsi atmosféru. Dale miize naruSovat intimni zénu
posluchact, coz mize byt nékomu velmi nepiijemné (Erneker, 2004, s. 24 - 27).

Hoskova (1994, s. 31 - 32) uvadi rizné komunikacni typy lidi. Smiflivec je
v komunikaci pasivni, vS§emu se podvoli a chce se zavdécit. Jeho neverbalni komunikace je
zaloZzena na bezmocnosti a pozici obéti. Vini€ je pfesnym opakem, chova se povysené a
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nadfazené. Ve skuteCnosti muze skryvat strach a obavy o své sebevédomi. Pocita¢ je
rozumny, konkrétni, ovSem na venek plsobi chladn¢. Rusi¢ ma chaoticky styl, ptebihavy a
bez souvislosti. Komunikace s vyse uvedenymi typy muze byt velice nepfijemnd, zvlastné pro
jedince, ktery se snimi setkd nepiipraven. Neprubojny jedinec muze mit s nimi velky
problém. Opakem téchto typt, tedy ten idedlni, je tzv. kongruentni typ, ktery ma verbalni i
neverbalni projev v souladu, prezentuje uvolnéné, pravdivé. Preferuje konstruktivni feseni

problému.

4.1.2 Chyby na strané posluchace — pri naslouchani

Mnoha chyb pifi komunikaci se mize dopoustét i posluchaé. Velmi casto dochazi
Kk nepfesnému pochopeni sdéleného obsahu, tedy k nespravnému dekodovani sd€lenych
informaci. Jedinec pod informaci hleda pfedevsim to, co chce slySet. Také se miize zaméfit
pouze na urCitou ¢ast sdéleni a na jejim zaklad¢ vyvozovat zdvéry. Muze také dochazet ke
¢teni myslenek a tim padem k moznému zménéni skutecnosti.

Velmi neslusné je prerusovani a skakani do feci, ¢i naprosté nereagovani na sdéleni.
To muze byt zplisobené i t€lesnym omezenim jedince, napiiklad nedoslychavosti ¢i poruchou
pozornosti. Dilezita je také inteligenéni tiroven posluchace, mize se stat, Ze cizim slovim ¢i
odbornym terminiim viibec nerozumi ¢i si neni jisty jejich vyznamem. Jedinec také mize byt
ve stresu, kdy neni schopen se soustfedit a proziva negativni emoce (Prasko, 2007, s. 104 -
108).

Vyznamny je také vztah posluchace k mluvéimu. Pokud jsou tam urcité antipatie,
mohou se objevit 1 obranné ¢i agresivni reakce. BohuZel se do komunikace promitaji i
predsudky, neobjektivni hodnoceni komunikéatora a z toho vyplyvajici nedivéra k nému.

Na strané¢ piijemce hraje velkou roli inava, aktualni psychicky i zdravotni stav, nizka
motivace Ci nezdjem o téma, pretizenost informacemi nebo naopak nedostatecné predeslé
informace. Pfenos informace muze byt také naruSen prostiedim, ve kterém komunikace

probiha (Erneker, 2004, s. 24 — 27).

4.2 Interpersonalni konflikt

Velmi castou piekazkou v komunikaci byva interpersonalni konflikt, ktery nejen ze

snizuje efektivitu komunikace, ale také mtize navodit negativni vztahy mezi lidmi.
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,, Vseobecné je konflikt vymezovan jako specificky druh socidlni interakce, pri kterém
dochazi k rozporu mezi ocekavanym a redalnym stavem situace. Je to stret dvou protikladnych,
priblizné stejnée silnych pohnutek (tendenci, motivii, podnétu), které se uplné, nebo do znacné
miry vylucuji. Vkonfliktnich situacich je ¢lovek postaven pred vice mozZnosti, ve kterych se
stretavaji neslucitelné tendence, které vyzaduji kontroverzni, neslucitelné jednani.“ (Erneker,
2004, s. 51)

Dle DeVita (2008, s. 223 - 225) jsou nejéast&jsimi pticinami konfliktd nejistota tykajici
se zavazku, zarlivost, nesplnéné ocekavani a osobnostni diference. Zajimavé je, ze konflikt
ma jak negativni, tak ale i pozitivni vyznam. Negativni vnimani je jisté zndmé kazdému, napf.
nepiijemné pocity, zbyte¢n¢ straveny cas, snizené sebevédomi. Pozitivni konflikt miize mit
motivacéni efekt a to pfedevSim potiebu problém zkoumat a snazit se najit nova feseni.

Konflikt by mél probihat pouze mezi t€émi ucastniky, kterych se to bezprostredné tyka.
Obecenstvo neni upln¢ vhodné piedev§im pro nepiijemné pocity jedince, ktery je nécim
karan. Tento jedinec pocituje vyrazné ohrozeni své osobnosti a je pfipraven pouzit obranné
mechanismy. Proto je vhodné feSit konflikty mezi ¢tyfma oc€ima, v klidu a pfedev§im ne
v afektu (DeVito, 2008, s. 223 - 225).

Je znamo mnoho typa konfliktd. Nize je uvedeno nejbéznéjsi déleni podle zicastnénych
jedinct:

e Intrapersondlni konflikt neboli vnitini konflikt probiha uvnitf jednoho jedince.
V ptipadé, Ze se jedna o konflikt dvou pozitivnich zalezitosti, nemusi to byt pro
jedince tak stresujici. Pokud se vSak ma rozhodnout mezi dvéma nepiijemnymi
variantami, je situace jind. Jedinec proziva nepiijemné pocity, obavy z budoucnosti a
Vv tomto obdobi je pro ného velice dilezitd socialni opora. Kolem sebe by mél mit
empatické jedince, ktefi ho vyslechnou a poradi.

e Interpersonalni konflikty probihaji nejcastéji mezi dvéma lidmi. Tyto konflikty jsou
pro jedince velice stresujici. Dochazi k nim v situaci, kdy nejsou schopny se
zUcastnéné strany dohodnout. Jak jiz bylo feceno v Kapitole zaméfené na osobnost
jedince, zdleZi pouze na obou aktérech zjakého divodu a sjakym cilem vyvolaji
konflikt. Mnohdy miiZe jit pouze o potfebu dokazat si moc a druhého zesmésnit anebo
muze dojit k rozporim z divodu neschopnosti se dohodnout na kompromisu. Opakem
ale maze byt situace, kdy konflikt pomtize procistit atmosféru a nakonec se vSe vyresi

ke spokojenosti vSech.
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e Vnitroskupinové konflikty mohou nastat uvnitf jedné skupiny napt. profesni c¢i
zdjmové. Tyto konflikty nemusi byt tolik ohrozujici pro jednotlivce, zalezi na tom,
jaka je pticina konfliktu a zda ma jedinec podporu svého okoli ¢i je sam proti vSem.

e Meziskupinové konflikty, existuji mezi dvéma ¢i vice skupinami. Pficinou téchto
konflikth miZze byt napiiklad i boj o néjaké uzemi a diky tomu mohou byt ohrozeny
potfeby jedincl, naptiklad potieba bezpec¢i a jistoty. Ohrozenost jedince zde tedy

udava mira zavaznosti projednavané véci a jeji spojitost s jedincem.

Kiivohlavy (2002, s. 17 - 37) rozd¢luje konflikty také podle jejich priciny:

Konflikty ptedstav se objevuji v situacich, kdy dojde ke stfetu riznych piedstav ¢i
vjemil. MiiZe se jednat o pfedstavy jedince, ktery nevi, kterou moznost si ma vybrat. Anebo se
muze jednat o konflikt dvou lidi, ktefi se nemohou na né¢em dohodnout, jelikoz kazdy ma
jiné o¢ekavani. Casto mohou byt predstavy zkreslené diky riiznym piedsudkim & vlivem
fantazie. Z toho divodu je vhodné si v§e podrobné vysvétlit a v piipadé, ze si jedinec neni
jisty vyznamem sdé¢leni, je dobré si jeho obsah objasnit. Pfece jen kazdy ma jinou
ptredstavivost a pro kazdého vyf¢end slova mohou mit jiny vyznam.

Konflikty ndzorti jsou nedilnou soucasti lidského zivota. Vznikaji spojenim piedstavy
s hodnoticim soudem. Je to dano rozdilnosti ndzori a preferenci probirané véci ¢i udalosti.
Zde je ale dulezité myslet na to, ze konfliktem se mnohdy situace nevyftesi tak efektivng, jak
by bylo chténo. Proto je dobré uchylovat se ke kompromisu, aby byly spokojeny obé strany.

Konflikty postojii, u kterych je tifeba respektovat emociondlni stranku projevenou
prostiednictvim neverbalni komunikace. Zde je vSak problém, Ze lidé se Casto boji davat
emoce najevo, aby se nezesmésnili. Proto je dilezité vnimat neverbalni projevy, které mohou
odhalit hlubsi vyznam pociti.

Konflikty zajmi, které se fadi mezi nejzadvaznéjsi interpersondlni konflikty. MiiZe se
jednat o konflikty osobnich zajma, tedy kdy si jedinec ma vybrat mezi dvéma pozitivnimi
variantami. Anebo se mize jednat o konflikt mezi lidmi, kdy kazdy ma na feSené situaci
néjaky zajem a chce ho prosadit. Zde zaleZi na jeho schopnosti argumentovat. Rizikem zde
muZe byt pouziti agresivity ¢i manipulace, aby bylo dosazeno cile. Pasivni jedinec zde bude
mit problém a miize byt zcela ptehlasovan.

Velkym problémem je feSeni mezilidskych konfliktii. Nelze pfesné fici postup, jak pfi
konfliktu postupovat. Je to piredevsim z diivodu jedinec¢nosti kazdého jedince a individuality

kazdé situace.
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Komunikace Vv konfliktni situaci neni viibec vhodna, doprovazeji ji negativni emoce,
mnohdy jsou i feeny informace, které¢ by jedinec v klidu viibec nefekl. Informace fecené
v afektu by se nemély brat vazné, vétSinou tak jedinec reaguje pouze proto, Ze se citi ohrozen.
V konfliktu by také ¢lovék nemél rozhodovat diilezité zalezitosti.

V zavéru kapitoly je nutné fici, ze je v komunikaci velmi dilezité kdo a jakym
zpusobem mluvi, ke komu sméfuje jeho sd€leni a co je jeho obsahem. Dale v jaké situaci
hovoii a jaky maji jeho slova dopad. Pokud ma byt komunikace efektivni, je tfeba, aby mezi
ucastniky panovala pozitivni vazba a objevovaly se prvky slusnosti a tolerance. I nepiijemné
zalezitosti Ize vyfeSit na Urovni a neni tieba se snizovat k nezadoucim zplsobim. Zalezi

pouze na ucastnicich, jaky zptisob preferuji.

46



5 Efektivni komunikace

Definovat pojem efektivni komunikace neni viibec jednoduché. Kazdy si pod timto
slovnim spojenim muze piedstavit néco jiného. V predeslych kapitolach bylo zminéno, jak by
komunikace neméla vypadat. Piedev§im kapitola zaméfena na chyby je odstraSujicim

ptikladem, diky kterému se nikdy nemize dosdhnout efektivity.

Efektivni komunikace je zaloZzena pfedevSim na osobnosti ucastnikli, jejich
temperamentu, charakteru, vlastnostech a komunikac¢nich dovednostech. Promitd se sem i
socialni percepce, kterd ma také vliv na pribéh komunikace. Nezbytnou soucasti komunikace
je aktivni naslouchdni a asertivni pfistup. Efektivni komunikaci také podmitiuje klidné

prostedi pro komunikaci a pfijemna atmosféra pfi rozhovoru.

5.1 Socialni kompetence a zasady efektivni

komunikace

Snad kazdy jedinec, ktery Zzije ve spolecnosti, by mél disponovat socidlnimi
kompetencemi. Jednd se o vSechny schopnosti, které umoziuji kontakt s okolim. Socidlni
kompetence jsou dnes nezbytné pro efektivni fungovani v kolektivu lidi, jedinec je potiebuje
tedy jak v pracovnim, tak i v osobnim zivoté. Je dilezité, aby byl schopny spolupracovat v
tymu, snazil se o utvafeni pfijemné atmosféry, s ostatnimi jednal s Gctou a uznanim a v
ptipad¢ potieby byl schopen poskytnout pomoc. Velmi dilezita je také komunikativnost a
umeéni Celit konfliktnim situacim. V neposledni fad€ by si mél jedinec také vytvaret pozitivni
predstavu o sob& samém, protoze jen poté mize dosdhnout pocitu sebeuspokojeni.

Soucasti socialnich kompetenci jsou také prezentacni dovednosti, které jsou nezbytné
pro zaujeti posluchacii. Pfi néjaké komunikace je nezbytné, aby poslucha¢ daval pozor a
nevénoval se jiné Cinnosti. Pii prezentaci velice zaleZi na prvnim dojmu, ktery ptedurci
vzajemny vztah. Je tfeba, aby mluv¢i nedaval najevo své postaveni, svou moc. Také by mél
byt laskavy, vstiicny a empaticky. Pouze v tomto ptipadé ho poslucha¢i budou uznévat a

vénovat mu pozornost.

Dilezitou roli pfi komunikovani hraje také neverbalni komunikace, vyraz oblieje,

pevny postoj, vizualni kontakt a mnoho dalSich projevii. Velkou chybou je nesoulad slovni a
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neverbalni komunikace. I ptesto, ze si to mluvéi nemusi uvédomovat, posluchaci to vétSinou

vyciti a poté mohou byt zmateni.

Z hlediska komunikace je tfeba mit promysleno, s kym rozhovor bude probihat. Jiny
prubéh bude s dospelym cElovékem, ktery o dané zalezitosti ma jiz néjaké védomosti, jiny
snekym, ktery se stouto problematikou setkdva poprvé. Dulezitd je 1 spravna hlasova
technika. | v piipadé, Ze je téma zajimavé a piinosné, tak pfi monotonnim projevu bude po
n&jaké dobé unavujici. Re¢nik by mél pii mluveni spravné dychat, mluvit pfiméfend hlasité a
rychle, jelikoz diky tomu mutze pfedchazet unavé a nezajmu posluchact (Jifincova, 2010, s.
95 - 99).

Vyse uvedené je spiSe z pohledu prezentace osobnosti. Dalsi ¢ast je zaméfena na
komunikativnost jedince. Ta patii mezi velmi ¢asto zddané kompetence. Definuje ji napiiklad
Belz, ktery uvadi: ,, Komunikativnost znamena pripravenost a schopnost jedince védomé a
harmonicky komunikovat, tzn. vypovidat o sobé ostatnim co nejjasnéji a nejsrozumitelnéji,
veédomé ostatnim naslouchat, umét rozlisit podstatné od nepodstatného, byt vstricny

K potrebam jinych a uzkostlivé dbdt neverbalnich signali. * (Belz, 2001, s. 185)

I presto, Ze lidé komunikuji neustdle, mnoho znich nema dostatecné komunikacni
dovednosti. S témi se bohuzel ¢loveék nenarodi, je tfeba je neustalym tréninkem rozvijet. Za
tyto dovednosti 1ze povazovat mnoho. Zakladem je schopnost tvofit véty, schopnost vyjadrit
souvisle svou mySlenku. Pfedchazet by vSak mélo disponovéani dostatecnymi znalostmi a
informacemi, které je tfeba umét spravné pouzit. Schopnost komunikace je jist¢ ovlivnéna
vékem jedince, jeho inteligenci, zkuSenostmi, ale také jeho sebevédomim a sebepojetim. Roli

zde hraje také vnimani kontextu dané situace (Vybiral, 2009, s. 48 - 49).

Khelerova (2006, s. 13 - 18) mezi komunika¢ni dovednosti uvadi aktivni naslouchani,
techniku kladeni otazek, neverbalni komunikaci a empatii. Uméni klast otazky je velmi
dilezitym predpokladem efektivni komunikace. Vhodné polozené otazky piinasi dilezité
informace, zlepSuji atmosféru a mohou 1 motivovat. Mohou mit vSak i negativni G¢inek, a to
blokaci hovoru pfi nevhodné polozené otazce. Ovladat kladeni otazek je tedy velmi potiebna
dovednost, bez které se cloveék neobejde. Pokud to jedinec umi, hovor byva plynuly a druha
osoba mé zcelého rozhovoru dobry pocit. Kanitz (2005, s. 44 - 46) se také zabyva
problematikou kladeni otdzek a mezi zdkladni rozd€leni povazuje otazky oteviené, diky
kterym lIze zjistit mnoho informaci a otdzky uzaviené, které vyzaduji stru¢nou odpovéd’, tteba

jednoslovni. Déle uvadi dal§i typy otdzek, naptiklad potvrzovaci otazky, otdzky na
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zdiivodnéni, otdzky pro zjistovani SirSich informaci ¢i otdzky upfesiiujici porozumeéni
fecenému.

Mezi dalsi komunikaéni dovednost patii uméni vést rozhovor, tedy zacit ho, udrzovat
jeho prubeh a ve vhodnou chvili ho ukoncit. Mélo by se davat pozor na zbytecné odbocovani
od tématu, prodluzovani ¢i naopak o védomé vynechdvani dillezitych ¢asti.

Ze socialnich kompetenci jedince vychazeji rizné zasady efektivni komunikace, které je
dobré dodrzovat. Je tfeba si uvédomit, ze pfi komunikaci jsou nejmén¢ dva lidé a zalezi tedy
nejen na jejich schopnostech, ale také na jejich vzdjemném vztahu. Pokud mezi nimi funguji
siln¢ antipatie, je velmi pravdépodobné, ze i hovor bude v tomto duchu probihat a se zdvérem
nemusi byt ob¢ strany spokojeny. Nem¢lo by se zapominat na fakt, ze komunikace se tyka
dvou a vice lidi. Nem¢lo by to vypadat tak, Ze jeden bude mluvit a druhy pouze poslouchat.
Touto problematikou se zabyva i Kftivohlavy ve své knize Tajemstvi tspésného jednéni.
,Sdélovani, sdileni, mluveni atd. je oboustrannou zaleZitosti. Role hovoriciho a

naslouchajictho se v priubéhu komunikace meni, avsak vidy jde o oboustrannou zaleZitost.

Ktivohlavy, 1995, s. 84)

Vybiral (2009, s. 225 - 243) zdravou komunikaci nazyva také funkéni ¢i kvalitni.
Kvalitni komunikace je velmi spojena s kvalitou Zivota. Dlouhodoba nekvalitni komunikace
se odrdzi na jednani, postojich, ndzorech druhého, ale také na jeho slovni zasobé a zplisobu
vyjadfovani. Zajimavé je, ze negativni komunikace ma vliv i na télesnou stranku jedince.
Mohou se objevit rizné somatické potize, od bolesti hlavy, nevolnost po zvyseni krevniho

tlaku.

Zdrava, tedy efektivni komunikace by méla zahrnovat zdjem o druhého, ktery by nemé¢l
byt pfehnany ¢i neupiimny. Zajem lze dat najevo naslouchdnim, pratelskou neverbalni
komunikaci a predev§im soustfedim se na komunikaci. Vybiral (2009, s. 225 - 243)
upozoriiuje na to, ze napiiklad vareni kavy, telefonovani, listovani dokumenty ¢i chozeni za
zddy znazoriiuji nezdjem, nedostateCny respekt, podceniovani vyznamu rozhovoru ¢i

nepfipravenost.

Medzihorsky (1991, s. 10 - 35) poukazuje na duleZitost piijemné atmosféry a predev§im
navazani davéry béhem hovoru. Pouze v tomto pfipadé¢ miize byt komunikace efektivni.
Tomu Ize casto dopomoci humorem, ktery odleh¢i danou situaci a navodi piijemnéjsi
atmosféru. Dilezité je vSak pouzit humor ve spravnou chvili, v z&dném ptipadé druhého

nezesmésnovat ¢i vyhnout se cernému a vulgarnimu humoru.
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Pti rozhovoru je velmi dilezité, aby mluvil pouze jeden. Pokud mu druhy skéace do feci,
znaci to nezdvortilost a to, ze druhy neposloucha a ptebira roli mluvciho. Skékat do feci je
piipustné pouze v situacich, kdy fe¢nik odbiha od tématu a je mnohomluvny. Dalsi zasadou je
mluvit struéné, diky ¢emuz se krati ¢as komunikace. Projev by mél byt vécny a logicky, znaci
to promyslenost a strukturovanost. Je vhodné posluchace uvést do tématu, sdélit podtémata,
informace. Déle je vhodné mluvit v kratSich vétach z davodu snadnéjstho vnimani a
pochopeni projevu. V opacném piipad¢, tedy u dlouhych souvéti se mize posluchac ztracet a
nemusi si pamatovat zac¢atek sdéleni. Dulezité je také mluvit jasné a srozumiteln¢, nevkladat
mnoho cizich slov, davat si pozor na mnohovyznamova slova a také jasn¢ vyslovovat. Projev
by také mél byt pfizpisoben moznostem posluchacli. Tim je myslen naptiklad jejich vek,
intelektové schopnosti a schopnosti koncentrace. Vhodné je vSe ukazovat na ndzornych
prikladech ¢i pomuickach. Poméaha to objasnit vSe nepochopené (Schneiderova, Schneider,

2008, s. 34 - 35).
Vybiral (2009, s. 225 - 243) poukazuje na dulezitost ponechat druhému dostatek

prostoru, dat mu moznost zpétné vazby, nenutit ho do rychlé odpovédi. Je nutné uvédomit si,
ze informace od druhého jsou velmi potfebné napt. pro dalsi praci a je v zjmu kazdého
jedince, aby béhem rozhovoru daval pozor a nasledné vyzadovat zpétnou reakci. Ta muze byt
Vv podobé kontrolni otazky, souhlasu ¢i naopak vyslovenim nesouhlasu. I negativni odezva je

velmi duleZita pro dalsi pribéh rozhovoru. Lze diky ni zamezit moZnym problémim.

Adair (2004, s. 13 - 150) upozoriiuje na to, ze i sebelepsi projev z hlediska obsahu
bude nezajimavy, pokud jedinec nebude mit vhodné vystupovéani. Proslov by mél byt
zajimavy a atraktivni pro posluchace, ¢ehoz lze docilit diky raznosti, energi¢nosti a aktivnosti.
Zalezi pouze na kreativnosti jedince, jak sva slova doplni a ostatni zaujme. Dulezité je také
odhadnout vhodnou situaci na pauzu v feci ¢i prestavku.

DeVito (2001, s. 164 - 170) tvrdi, ze efektivita komunikace zalezi také na schopnosti
ptizpusobit se konkrétni situaci a to v téchto dimenzich: otevienost, empatie, pozitivnost,
bezprostiednost, fizeni interakce, plisobivost a orientace na druhé.

Empatie je schopnost vcitit se do druhého ¢lovéka, ovSem neni to ztrata svych nazori a
piesvédCeni, jedna se spiSe o citové a rozumové pochopeni toho druhého. Pii pozitivni
udalosti je snadné empaticky komunikovat, ovSem pii negativni situaci nemusi lidé védét, jak

maji spravné reagovat a mohou situaci jesté zhorsit.
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Komunikace by méla probihat spiSe v pozitivnim razu, ovSem i negativni informace je
tteba sdélit vazné a predevsim taktné. V opacném piipad¢ se snizuje respekt mluvEéiho a mize
dojit k ohrozeni posluchace. S pozitivismem pii komunikaci vSak neni dobré ani prehancét,

aby celkovy projev nevyznél podlézave.

Bezprostiednost je dalsi dilezitou soucasti komunikace. Znaci blizkost, zdjem o
druhého, naklonnost k nému, zatimco nizka bezprostiednost symbolizuje spise odstup. Devito
(2001, s. 165) ji definuje takto: ,, Bezprostrednost vyjadiuje miru spojeni mezi mluvéim a
posluchacem . Miize se projevovat riznymi zpusoby, od o¢niho kontaktu, po vstficné postoje

a doteky, oslovovani jménem, po pochvaly a dotazy na vysvétleni.

Pojem orientace na druhé DeVito (2001, s. 168) definuje jako: ,,...schopnost vyjadiovat
pozornost a zdjem o druhé a o predmét hovoru. Pti rozhovoru je tfeba soustfedit se na
osobu, se kterou se komunikuje, je dobré wvysilat signaly prostfednictvim neverbalni
komunikace, jako je naptiklad o¢ni kontakt ¢i ismév. Vyjimkou je napiiklad pohovor, kdy se
jedinec zaméiuje predevsim na svou osobu.

DeVito uvadi jako zaklad efektivni komunikace schopnost fizeni interakce. Tvrdi, Ze:
., Uméni ridit interakci spocivda v udrzovani role mluvéiho nebo posluchace a ve schopnosti
vhodné predavat prileZitost ujmout se slova.” (DeVito, 2001, s. 168) Znamena to, ze pokud
celou dobu bude hovofit pouze jeden a druhy bude spise v roli posluchace, vysledek nemtze

byt dostatecné efektivni.

Expresivita neboli pisobivost zna¢i miru angazovanosti pii interakci. Expresivni jedinec
se zapojuje do komunikace, pfebird odpovédnost za mluveni i naslouchani, poskytuje zpétnou

vazbu. Pt1 konfliktu se snazi vyjadfit nesouhlas proti pasivnimu boji ¢i oso¢ovani druhého.

Vyse jsou uvedené nckteré zasady, které je dobré dodrzovat pii snaze o efektivni
komunikaci. Je tieba myslet na to, Ze 1 sebelepsi sdéleni bude pii nevhodném zplisobu predani
vnimano negativne. V dostupné literatufe zabyvajici se problematikou komunikace 1ze najit

mnoho zasad.

5.2 Diléi dovednosti

Tato podkapitola vénuje pozornost dil¢im dovednostem, které jsou nutné pro efektivni
komunikaci. Zaméfuje se na dilezitost aktivniho naslouchani jako schopnosti vnimat
sdélované informace, dale na neurolingvistické programovani a predevsim na asertivitu jako

prostiedek idealni komunikace.
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5.2.1 Aktivni naslouchani

Aby byla komunikace Uspé$nd, je velmi dulezité, aby pfijemce spravné pochopil
sd&leni. Je tedy zasadni aktivni naslouchani. Tato myslenka je popsana i v knize Regeni
konfliktli a uméni rozhodovat: ,, Skutecna a ucinna komunikace znamena nejen vysilat, ale i
prijimat informace.*“ (Plaminek, 1994, s. 41) Autor knihy také upozoriiuje na to, Ze je tieba
druhého pfi rozhovoru respektovat, dat mu prostor byt upfimny a byt sam sebou. Dale by
Vv aktivnim naslouchani nemél chybét zajem o druhého, o jeho pocity a jeho ndzor na dany
problém. Je tfeba se na problematiku podivat i o¢ima druhého, jen diky tomu se 1ze domluvit.
V opacném piipad€ si oba jedinci stoji za svym nazorem, jelikoz pfedpokladaji své feSeni a
vnimani problému jako to spravné. Soucasti naslouchani by méla byt i empatie, tedy vciténi
se do druhého.

Jaro Ktivohlavy (1993, s. 29 - 40) uvadi tfi zptisoby naslouchani, a to naslouchéani
usima, tedy slySeni, naslouchani o¢ima, vidéni a naslouchéani srdcem, tedy milovani. Ukazuje
zde dilezitost vnimani nejen pfedavané informace, ale také toho, co si druha osoba mysli, jak
se citi, jaky postoj ma k informaci i k druhému. Je tedy dobré si v§imat neverbalnich projevi.
Prostfednictvim mimiky a gestikulace sdéluje své emoce, potireby, pfedstavy a ocekavani.
Poté zélezi pouze na posluchaci, jak s danymi informacemi naloZi. Pii efektivni komunikaci
se bude snaZit pfinejmenSim vSe piijmout, v nejlepSim piipadé pomoci druhému uspokojit
jeho potieby a poskytnou mu dilezitou zpétnou vazbu.

Andreas Basu a Liane Faust uvadéji ctyfi moZznosti vnimani sdéleni, teorii zabyvajici se
naslouchanim ¢tyfma usima. Prvni je ,, usi obvinéni smérem ven*, kdy se dava vina druhému
Cloveéku, ktery ma mit odpovédnost za neuspéch. Objevuji se zde vici nému velice negativni
reakce, diky kterym se neciti v kolektivu dobfe a proziva pocit ohrozeni. Otazkou vsak je, zda
jeho nafceni z neuspéchu je opravnéné, ¢i se pouze ostatni snazi na nékoho svalit své chyby.
,, USi provinéni smérem dovniti* zahrnuji sebeobvinovani, kdy si jedinec bere k srdci to, co
mu druhy tikd a pochybuje o své osob€. Poté vznikaji pocity viny, studu a vycitky svédomi. I
zde je na misté se ptat, zda jsou tyto pocity zaloZené na skute¢nosti anebo si jedinec pouze
neveéri a jeho pocity ohrozeni jsou zbytecné. ,, USi porozumeéni smérem ven — empatické
naslouchani druhym* je zalozeny na zdjmu o druhého, ktery je dan najevo. Neni zde tak
dilezita obsahova stranka, dileZzitéjsi je osobni pohoda druhého jedince. Pokud ma néjaky
problém, mnohdy mu posta¢i pouze se svéfit a tim se mu ulevi. Dlouhodobé prozivani

negativnich pocitii ma vliv na zdravotni stav jedince a také muize dojit ke zméné chovani
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k jeho okoli. ,, Usi porozumeéni smérem dovniti- — empatie vici sobé je zaloZzena na vnimani
svych pocitti a praci s nimi. Tato schopnost je velice dilezita, jedinec je schopen uspokojovat
své potieby a vnimat své pocity pouze v ptipad¢, Ze ma zdravé sebepojeti (Basu, Faust, 2013,

S. 64).

Problematikou ,,Ctyt usi* se zabyva i1 Friedemann Schulz vod Thun. Toto pojeti jiz bylo
zminéno v kapitole zamétfené na komunikaci, konkrétné pti sdélovani. Pti naslouchani muze
jedinec vnimat vécny obsah, vztah, sebeprojev i vyzvu. Vécnym obsahem jsou myslena fakta
¢i zakladni informace, kterd jsou hlavni myslenkou sdéleni. Jak jiz bylo feceno, je velice
dalezité, aby informace byly pfedavany srozumitelnég, jasng, stru¢né a logicky uspotadané.
Diky tomu lze zamezit mnoha komunikaénim chybdm. Poté samoziejmé zalezi i na sprdévném
pochopeni vyznamu posluchacem. Vztah se vyznacuje chovanim k druhému, jeho pfijetim ¢i
odmitnutim. Na vztahu mezi Gc€astniky komunikace byva mnohdy zalozeny jeji prubé¢h.
V pfipadé, Ze mezi nimi je pozitivni a diivérna atmosféra, je zarucen alespon ¢astecny uspéch.
Je nutné, aby se jedinci citili bezpecné a dobfie, protoze v opacném piipadé¢ mohou mit rizné
obavy a druhému tedy nedtvétovat. Sebeprojev zahrnuje osobnost jedince, tedy néco, co
udava o sob&. O sebeprojevu bylo vice feeno ve treti kapitole. Vyzva podnécuje k néjakeé
aktivité, predevsim diky sebeprojevu, kdy mize dochéazet k ovliviiovani ¢i az k manipulaci.

Vyse uvedena koncepce sdéleni, potazmo i naslouchani je velmi slozita v praxi. Casto
lidé vnimaji pfedevS§im jednu rovinu a ostatnim nevénuji takovou pozornost. Miize byt také
problém s rozpoznanim sebeprojevu od vztahové stranky. Autor knihy Jak spolu
komunikujeme uvadi ptiklad, kdy jeden z manzelt odejde do vedlejsi mistnosti. Sebeprojev
muze znamenat, ze chce mit chvilku klid, ovS§em nema to zadnou spojitost s partnerem.
Z hlediska vztahu to mize znamenat nechut’ mit druhého v blizkosti. Pfi nepochopeni jednani
obou mohou velmi ¢asto vznikat zbyte¢né konflikty. Pfi naslouchani a nasledném vnimani
muze hrat roli vék a zkuSenosti jedincli. V podobnych ptipadech je efektivné€j$i vnimat
sebeprojev druhého, nez si vyi¢ené vztahovat ke své osobé (Thun, 2005, s. 19 - 47).

V mnoha pfipadech je aktivni naslouchani pro posluchace velice naro¢né, predevSim
z davodu udrzeni pozornosti a soustfedénosti na mluvciho. Vyzaduje to zna¢nou sebekazen,
poslucha¢ by nemél mluv¢imu vstupovat do jeho projevu, a to ani v ptipad€, Ze ma néjaky
napad ¢i zajimavou myslenku. Mize jeho projev korigovat pouze v piipadé, kdy se mluvci
dopousti né¢jaké z komunikacnich chyb, naptiklad mluvi zdlouhavé, o nééem jiném ¢i je jeho

projev nepiinosny.
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Z hlediska obsahu sdéleni je nutné dévat pozor na slova, kterd mohou mit vice
vyznamu. Jaro Kfivohlavy to definuje: ,, Porozumét tomu, co nam kdo vika, znamend
pochopit, co tim kterym slovem (presnéji vétou) mini.* (K¥ivohlavy, 1993, s. 23) Jedinou
moznosti ovéfeni si, zda byla véta spravné pochopena, je dotaz, tedy zpétna vazba. V mnoha

ptipadech se diky zpétnému dotazu piedejde riznym nedorozuménim a konfliktim.

Aktivni naslouchéni obsahuje nékolik fazi, které se navzajem prolinaji a také podle
potteby opakuji. Dale jsou jednotlivé faze podrobnéji vysvétleny. Jedna se o povzbuzovani,
parafrazovani, objasnovani, empatii a konecné shrnuti. Poté by mé¢lo nasledovat také ocenéni
druhého (Jitincova, 2010, s. 47 - 52).

Cilem povzbuzovani je pobidnout mluv¢iho k hovoru, projevit zdjem o danou
problematiku a celkové ho ujistit, aby hovoiil déale. Je vhodné pouzivat neverbalni
komunikaci, jako je napiiklad pokyvani hlavy, o¢ni kontakt, usmév ¢i stisk ruky. Také muze
poslucha¢ povzbudit jedince napiiklad slovy: Zajimd mne to, mluvte prosim. Co se viastné

stalo? Reknete mi vice? V této fazi by se jesté nemél vyslovovat souhlas ¢i nesouhlas.

Parafrazovani neboli pfeformulovani myslenek, které jedinec vyjadii svymi slovy. Tato
faze je dualezita proto, ze poslucha¢ d4 mluvéimu najevo nejen zajem, ale také si vyjasni, zda
nevyjadfuje tim souhlas ani nesouhlas. Diky parafrdzovani miiZze poslucha¢ dané informace
predlozit i zajimavéjs$im zplisobem. Muze pouzivat véty typu: Jestli tomu dobre rozumim,
tak... Ze strany posluchace je dilezité, aby se nesnazil parafrazovanim mluv¢iho vést jinym
smérem.

Objasnovanim se jedinec muize ujistit v tom, Ze dané sdéleni spravné pochopil. Jeho
cilem je také ziskat dalsi informace, které mu mohou byt znacn€é ndpomocné. Také by se mél
snazit pomoci mluvéimu, aby vidél dalsi souvislosti. Objasiiovani probihd pomoci otazek,
které poslucha¢ mluvéimu klade. Je zde velice dulezité otazky spravné formulovat a pouzivat
pfedevSim otazky oteviené, na které poslucha¢ musi odpoveédét jinak, nez ano ¢i ne. Diky
objasiiovani si poslucha¢ miZe dané informace 1épe srovnat a zajisté pozna, Ze vyklad Spatné
pochopil. Také je jeho ukolem podnécovat mluvciho, aby déle vysvétloval. Dopomoci mu

mohou otazky typu: Co si o tom myslite? Jaky na to mate nazor?

Dulezitou soucasti aktivniho naslouchdni je faze empatie. Poslucha¢ by se mél zamyslet
nad tim, co mize mluvei v dané situaci prozivat a co chtél sdélenim fici. Diky tomu mu mtize

dat najevo, ze chape jeho stanovisko a rozumi tomu, co se skryva za slovy. Poté¢ mize mluvci
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své pocity 1 pfehodnotit. Poslucha¢ by si m¢l také v§imat neverbalnich projevii, které doplni
slova. Ne vzdy jsou totiz pocity sdélovany slovy. Sviij z4jem mtize vyjadfit napiiklad takto:
Citim ve Vasem hlase smutek. Chapu, Ze si délate starosti s ... Velkou chybou miize byt
zlehcovani pociti mluvciho, proto 1 v ptipade€, ze poslucha¢ obavy nesdili, je tfeba zachovat

takt a nezesmésnovat ho.

Velice dulezitou fazi je sumarizace, tedy shrnuti hlavnich myslenek a fakti. Dojde
k zhodnoceni celého rozhovoru a mozného pokroku. Diky shrnuti se mluvéi ujisti, Zze predal
veskeré informace a ty byly spravné pochopeny a pfijaty. Diky sumarizaci je dan zaklad
k dalsi diskuzi. Shrnout vyi¢ené mize jak mluv¢i, tak i posluchaé. Poslucha¢ miize pouzit tyto
slova: Chci si byt jist, Ze jsem vSe spravné pochopil... Takze to, co jste mi rekl ...

Nemélo by se zapominat ani na ocenéni druhé osoby. Je tiecba uznat zavaznost jejich
pocitil a projevit uznani nad dosavadnimi ¢innostmi pii feSeni problémil. Poslucha¢ by mél
dat mluv¢imu najevo, Ze si ho vazi a v&fi mu. Mlze mu fici: Skutecné si cenim Vasi snahy
resit tento probléem. Dékuji Vam za ochotu.

Z hlediska efektivni komunikace by neméla chybét zaddnd z vySe uvedenych fazi
naslouchani. Nékteré faze se mohou opakovat, naptiklad pti Spatném pochopent je tieba celou

situaci objasnit a poptipad¢ mluvcéiho znovu povzbudit, aby pokracoval v mluveni.

5.2.2 Budovani raportu, neurolingvistické programovani

Jak jiz bylo feceno, je velice dulezité, aby se jedinci snazili o co nejvétsi poznani druhé
osoby. Pokud budou znat jeji silné a slabé stanky, mohou se tim fidit a prib¢h interakce tomu
prizpusobit. Je tfeba si uvédomit, ze jedinec pii komunikaci reaguje ve ttech trovnich, a to
fyzické, rozumové a emocionalni. Pii rozhovoru jedinec tedy projevuje své emoce a sva prani.
Pozitivni komunikace nejcastéji probiha u lidi, ktefi maji podobné vyse uvedené dimenze.
V odborné literatuie se objevuje pojem raport, ktery je zalozeny na vnimani podobnosti. Ta
se mize projevovat prostiednictvim stejné polohy téla, rychlosti fe¢i, hlasitosti mluvy ¢i
podobného vyrazu tvare. To, Ze jsou si dva lidé podobni, mlze znacit lepSi prubch
komunikace. Proto je tedy raport velice dilezitou soucasti efektivni komunikace.

Je tteba podotknout, Ze snaha o ptipodobnéni druhému ¢lovéku, tedy cilené budovani
raportu, by mélo byt provadéno velmi nendsilnou a pfirozenou formou. Nejdiive ho jedinec

provadi védomé, postupem casu se mu vSe zautomatizuje a poté se s nim druhy bude citit
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bezpetné a 1 jejich komunikace bude probihat plynuleji. Jifincova (2010, s. 54 - 57) uvadi
jako dulezitou techniku sladéni dechu s partnerem. Také je dilezité prizplisobit se ve zplisobu
vyjadfovani, tedy ve volbé slov. Roli hraje 1 tempo feci. V piipadé, ze komunikator hovoii
rychleji, nez je poslucha¢ zvykly, tak mize néco dulezitého pieslechnout anebo nestiha
informace zpracovat. Cela situace pro n¢ho bude velice stresujici, mlize si ptipadat zmaten¢ a
pod tlakem. Opa¢nym piipadem je pfilis pomala mluva, ktera posluchace bude nudit. Proto je
velice dulezité, aby na sebe byli oba jedinci napojeni, aby méli podobny hlasovy styl, vyraz
tvaie a polohu téla. Jen tak je mozné, aby se citili pfijemné a tim jejich komunikace probihala
bez stresu a konflikt.

Nejen, ze je dilezité se naladit na stejnou vinu, ale je dobré pochopit i preferovany
zpusob mysleni jedince. Jedna se o to, jak dany jedinec vnima vnéjsi svét, tedy jaké smysly
pfevazné pouziva. Mize byt vnimavi na to, co vidi, co sly$i ¢i na co si mize sdhnout. Jsou
tedy ti1 zplisoby, a to vizudlni, auditivni a kinesteticky. Snad kazdy ma jeden typ dominantni,
ktery ostatni dva dopliuji. Preference ke zpiisobu se projevuje predevSim verbdlni
komunikaci, tedy volbou typickych slov pro dany typ a také neverbalnimi projevy. Vizualni
typ mé potiebu vSe vidét, proto velmi Casto pouziva slova jako videt, vypadat, ukdzat.
Auditivni typ vnimd nejrad¢ji zvuky, proto se v jeho feCi nejcastéji objevuji vyrazy jako
slyset, znit, Fici. Kinesteticky typ vnima prostfednictvim té€lesnych a dusevnich pocitt, v jeho
slovniku se objevuji nejcastéji mit pocit, citit ¢i naptiklad napliiovat. Proto je velice dillezité
podle pouzivanych slov odhadnout, jaky typ jedinec je. Jen v tomto piipad€ je mozné si s nim
rozumét a tim predchéazet konfliktim. Piikladem muze byt par, kdy jeden preferuje auditivni
zpusob a druhy kinesteticky. Pokud si to oba neuvédomi, budou mezi nimi neustale rozpory,

kterym nebudou rozumét.

Z hlediska efektivni komunikace je nezbytné zminit i neurolingvistické programovani,
podle kterého mé jedinec hlubokou a povrchovou strukturu jazyka. Hluboka struktura jazyka
je zaloZena na pfedstavé mluvéiho o tom, co chce sdé€lit. Povrchova struktura jazyka je
pouzivana pti komunikaci, S tim, Ze z hluboké struktury se vyberou pouze nékteré informace,
zjednodusi se ¢i se zobecni. Zjednodusené to znamend ndsledujici. Mluvci premysli nad
néjakou informaci, ovSem uz nefekne vse, na co mysli a co by fici chtél ¢i mel. A poté to
poslucha¢ pochopi podle svého. Dilezitd informace diky tomu miize byt vypusSténa ¢i
piekroucena. Je tedy nutné myslet na to, kterd informace mtize byt zobecnéna, tedy u které
nebude mozné premyslet nad riznymi moznostmi pochopeni. Jifincova (2010, s. 54 - 57) na

pomoc V této situaci uvadi mapu fungovani jazyka, ktera je zaloZend na otazkach zjist'ujici
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vynechana fakta a tim se ziska plnohodnotna informace. Pfikladem muze byt véta: Nikdy to
nedokaze. Vhodné otazky mohou byt naptiklad: Pro¢ to nedokdze? Opravdu to nikdy

Nedokaze? Co vse musi udélat proto, aby to dokdzal.

5.2.3 Asertivita jako prostredek efektivni komunikace

Z hlediska efektivni komunikace je nezbytné zminit také asertivitu jako prostiedek
idealniho zpisobu komunikace. O této problematice je napsano mnoho knih a také ji vystihuje

mnoho definic. Nize jsou vedené nékteré z nich pro ptiblizeni podstaty asertivity.

Hoskova a Lakatosova definuji asertivitu jako: ,,...uméni projevovat své emoce,
pozitivni i negativni, dovednost slyset i poskytovat negativni zpétnou vazbu, davat lidem
komplimenty, odmitat pro nds neprijatelné pozadavky, zvladnout agresi svou i jinych.

(Hoskova, LakatoSova, 1994, s. 60)

,,Jeji podstatou je vécny a neustupny komunikacni styl, ale také tzv. podpurny vztah
k partnerovi Vv komunikaci a védomé vyhybdni se komunikacnim , faulim” — napriklad

urazenému odmlceni.* (Vybiral, 2009, s. 237)

Dalsi definici lze najit v knize Pozitivni Fizeni, Kdy: ,, Asertivita je styl jasné a rozhodné

komunikace zalozené na analytickém mysleni a zdravé sebeuicte. * (O'Brienova, 1996, s. 16)

Praskovi (2007, s. 22 - 26) asertivitu vystihuji jako uceleny komunikaéni styl, ktery
zahrnuje nejen komunikaéni dovednosti, ale také i stabilitu osobnosti. Dilezité je, aby byl
jedinec schopen se sdm rozhodnout a také si za to nesl odpovédnost. Ovladani asertivity
jedinci pomulze logicky zhodnotit situaci, zamyslet se nad vhodnym zpisobem feSeni a
vybérem spravné techniky. Také pomahd regulovat pocity a jejich zplisob vyjadieni a
vV neposledni fad¢ je jeji soucésti aktivni naslouchdni. Asertivni jedndni jedinci pomize
dosédhnout vnitini rovnovédhy a pomoci konstruktivniho zptisobu se 1 vyrovnat s obtiZznymi
situacemi diky tvofivé komunikaci, sebevédomého vystupovani a ucinnych vyjednavacich
technik.

Opakem asertivniho jednani je agresivita, pasivita a manipulace. O téchto nezddoucich
zpusobech jiz bylo feceno v predeslych kapitolach. U téchto styll je alespoii jeden z Gcastnika
ohrozovan ¢i utlacovan a vysledkem neni kompromis, ale pievazné vyhra jednoho z nich.
Asertivni ¢lovek dokaze vyjadtit svlj nazor, své potfeby a sva prava, aniz by ohrozil prava
ostatnich. Je zvykly mluvit upfimné a oteviené, ovSem slusn¢ a ohleduplné. Dokaze tedy

ptesné fici, co v daném okamziku citi, ¢i Co potiebuje, aniz by se tam objevily prvky jakékoliv
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manipulace ¢i natlaku. Asertivni jedinec je sebejisty, akceptuje ndzory druhé strany a jeji
osobnost. Nema zapotiebi se nad druhého povySovat ¢i ho urazet.

Asertivni jedinec je ochoten zménit nézor v pfipadé, Ze ziska nové informace anebo se
zmeni situace. Umi se vSak branit proti natlaku. Také neméa problém pfiznat svou chybu a nést
si za ni odpovédnost. Pii rozhovoru se umi ptiklonit na stranu kompromisu. Jeho velkym
plusem je, ze dokaze fici slovo ,,ne“. S touto dovednosti ma plno lidi velky problém. Jiz od
mala je rodiCe uci, aby se snazili ostatnim pomahat, protoze je to sluSnost. Ovsem pokud je
toho zneuzivano, neni to pro jedince uspokojujici, ale spiSe ma pocit vlastni neschopnosti, ze
se nezvladne ubranit natlaku. Pokud si to neuvédomi, miiZze upfednostiiovat potieby ostatnich
pted témi svymi. V piipad€, Ze musi druhého kritizovat, umi to fici tak, aby ho neurazil a
nevyvolal v ném pocit ohrozeni.

Jeho velkou vyhodou je schopnost ¢elit kritice, manipulaci a agresivnim vypadium vaci
své osobé. Ty mohou byt Casto velmi neuvazené, napiiklad z neadekvatni reakce druhého,
Z jeho nevychovani ¢i potiebé kompenzovat své komplexy a problémy. Mnoho lidi své chyby
a nedostatky svaluje na ostatni a tim se zbavuji odpovédnosti za netspéch. Asertivni jedinec
kritiku pfijme, zamysli se nad jeji realnosti, a pokud je tam né&jaka pravda, bude se snazit své
jednani zménit. Mnoho lidi na vypady proti své osobé reaguje také utokem. Zde lze zminit jiz
popsané stavy ega, kdy takto komunikuje Dité s Ditétem, pro které je typicka zvySena
emocionalita, projevujici se pla€em, vztekem a litosti. Asertivni jedinec se bude snazit placici
Dité¢ utésit a dostat ho do pozice Dospély a Dospély, mezi kterymi je moZzny rozhovor
zaméfeny na vymeénu informaci a ne pouze vycitek a nadavek.

Asertivitu lze chapat také jako zdravé sebeprosazeni. Je tedy diilezité, aby jedinec umél
sdelit ostatnim své nazory, pocity a ptrani, protoze pouze v tomto piipadé¢ miize oCekavat
zpétnou reakci napiiklad v podobé€ pozornosti a uznani. Pouze pokud je schopny vyjadrit své
pocity, mize navazat blizky vztah s ostatnimi lidmi. Velkym problémem je, pokud maji lidé
ptilis vysoké ¢i naopak nizké sebevédomi. Poté je jejich schopnost sebeprosazeni vyraznym
zplisobem ovlivnéna a ne vzdy s nimi ostatni chtéji jednat. Pokud si jedinec nevéfi, mohou ho
ostatni zacit vyuzivat ¢i piehlizet. V opacném piipadé, tedy v situaci, kdy se jedinec
pfecetiuje, se mu ostatni mohou zacit vyhybat. Proto je zakladem pro efektivni komunikaci

zdravé sebevédomi.

Pro asertivni komunikaci je typicka pozitivnost, oboustrann¢ vyhodné feSeni, se kterym

jsou ob¢ strany spokojené a berou jej jako zavazek. Praskovi (2007, s. 12 - 37) varuji pted
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tim, ze neasertivni komunikace vede k postupnému zvySovani G¢inka stresorti, coz poté vede
ke stresu a k riznym zdravotnim problémtm. Upozoriuji i na to, ze nefeSeni konflikti 1ze
pouze kratkodobé, ovsem z dlouhodobého hlediska je toto feSeni zcela neefektivni. Dochazi
ke zvySeni napéti a podrazdénosti, které se projevuje v chovani jedince. Poté vznikaji velmi
casto mezilidské konflikty z uplnych malic¢kosti.

Autofi knihy Asertivitou proti stresu také upozorfiuji na mnoho piedsudkt vaci
asertivité. Rikaji, e mnoho lidi ji povaZuje za cestu manipulace, za sobecky a agresivni
zpusob prosazeni své osoby. Toto vnimani je vSak Spatné. Asertivita se fidi heslem, ze je tfeba
mit respekt sdm k sob¢ a také k druhym. Proto veSkeré prvky manipulace a agresivity odmité

(Prasko, Praskova, 2007, s. 12 -37).

Praskovi (2007, s. 128 - 269) se zabyvaji i nacvikem asertivity. Mezi zakladni cile fadi
ziskani pocitu sebeticty a lepsi sebehodnoceni. Diky tomu se jedinec mulze zbavit strachu a
nejistoty v socialnich situacich. Za dalsi dilezity bod povazuji umét vznést své pozadavky a
také si obhajit dulezité cile. Samoziejmosti by také méla byt otevienost v komunikaci a
zvladani konfliktl bez stresu a sebeponizeni. Jedinec by mél umét vyjadrit své emoce a ptani,
ale také i kritiku a negativni pocity. Zasadni je také schopnost sam se rozhodovat a nenechat
se ovlivnit ndzorem a hodnocenim druhych. Pfi komunikaci je dileZité umét pfistoupit na
kompromis a v konfliktnich situacich jej navrhovat. Dal$i dulezitou soucasti asertivity by
mela byt empatie. O'Brienova (1996, s. 13 - 30) tvrdi, Ze projevovani empatie znaci
schopnost spravného naslouchdni a reagovani na pocity druhého, jako vyznani tcty a ne
ztotoznéni Se S nazorem druhého. Také dodava, ze soucasti asertivity je rozpoznani chytakd,
jako manipula¢nich manévrt a vyhybani se jim.

V knize Asertivitou proti stresu se autofi zabyvaji také zakladnimi slozkami asertivniho
chovani. Uvadé&ji napiiklad kongruenci, neboli opravdovost, ktera znaci opak dvoji vazby. Pti
komunikaci tedy dochazi k souladu verbalnich a neverbalnich projevi. Je to velmi dilezité
pro posluchace, aby mu byl jasny obsah sdéleni a postoj mluvcéiho nejen k danému obsahu, ale
I K jemu samotnému. Kongruence se projevuje ve vyrazu oblieje, v oénim kontaktu, v feci
téla. Ta se projevuje gesty, pozici rukou a také celkovym postojem jedince. Nesmi se také
zapomenout na zpusob vyjadfovani, napiiklad na intenzitu a rychlost hlasu, na pomlky a na
ton hlasu. I pfijemnd informace, ktera je sdélena ironicky ¢i otrdvené je vnimana negativné.
Do hlasu se promitaji emoce jedince, tedy naptiklad obavy, smutek, nervozita, hnév a naopak
radost a nadseni. Dulezitou soucasti pfedevSim intimni komunikace jsou doteky a to at’ uz

rodicovské, partnerské ¢i pratelské. Doteky mohou znacit mnoho, od vyjadfovani blizkosti az
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po agresi. Také uvadéji, Ze schopnost dotykat se a prozivat radost z dotekll znac¢i diivérnost a
spokojenost. Z hlediska efektivni komunikace je velmi dulezité spravné nacasovani reakce.
Ne kazda prilezitost je vhodna ke sdéleni néjaké zavazné informace. Také neni dobré dlouho
otalet s odpovédi, u druhého to mize vyvolat negativni pocity, a to at’ uz vztek ¢i pocity

selhani a vlastni hlouposti (Prasko, Praskova, 2007, s. 164 - 175).

Capponi (2012, s. 15 - 39) se zabyva tim, ze mnoho lidi je schopno asertivné jednat
napiiklad pti reklamaci zboZi, oviem mohou mit problém pii bézné komunikaci. Rika, Ze pii
rozhovoru jedinec pfedava kromé obecnych faktd i informace o sob¢, které vSak musi byt pro
druhého nécim zajimavé nebo dilezité. Pokud nejsou, nemusi mit potfebu rozhovor
podporovat a rozvijet sdélované informace. Pfi dilezitém rozhovoru je tedy nutné, aby
dochazelo k naslouchani, k reakcim na sdélované a také ke sdileni pociti a postojti. Proto i
presto, Ze jedinec ovlada asertivni techniky, nemusi rozhovor probihat tak, jak si naplanoval.
Je to z diivodu druhé osoby. Ta nemusi reagovat tak, jak si pfedstavoval a to ho miize zaskocit
a zaCne napiiklad koktat. Anebo se tim nenecha rozladit a bude se i nadale drzet pfipraveného
scénare. Otazkou je, pro¢ tazany jedinec nereaguje tak, jak si druhy naplénoval? Kdyz se
pomine individualita jedince, rozdilné nazory a postoje, mize to byt napiiklad z diivodu
stydlivosti, nudy, nezdjmu o druhého anebo tieba z diivodu bolesti ¢i Spatné nalady. Je mnoho
moznosti, pro¢ druhy nema zdjem o komunikaci. Proto je nutné neustale asertivni techniky

rozvijet a pied diilezitou komunikaci se zamyslet nad moznymi reakcemi druhého.

V mezilidském kontaktu by lidé méli dodrZovat asertivni prava, a to jak sva, tak i
ostatnich. Pfi rozhovoru pot¢ mohou vyuZivat asertivni techniky, diky kterym si zajisti
ochranu ptfed natlakem ostatnich. Pouzivat asertivni techniky neni vibec snadné, ale
zkusSenostmi se daji velmi rozvijet. Lidé, ktefi tyto techniky ovladaji, se citi v komunikaci
jistéji a vé&di, Ze jim nehrozi pocit ohroZeni, protoze kazdou situaci uméji vyiesit k prospéchu
svému i druhého. Problémem vSak miiZze byt spravny vybér techniky. Zalezi také na tom,
s kym jedinec komunikuje a jaky je mezi nimi vztah. Naptiklad pii reklamaci zbozi jedinec
nemusi stat o to, aby v oCich prodavacky byl za milého ¢lovéka. Zatimco v rodiné je tomu
jinak. Nejen spravny vybér techniky, ale také i celkova jistota projevu je velmi dilezita. Dalsi
podminkou asertivni komunikace je pro jedince védét, co chce. Pouze v tomto piipadé bude
schopen jasné a jednoznacné sdélit své umysly, pfani a pocity. U ostatnich toto chovani
vetsinou budi sympatie, protoze védi, co od jedince mohou ocekavat (Capponi, 2012, s. 15 -

39).
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Daéle jsou vypsané asertivni techniky, které by jedinec m¢l ovladat. Jedna se o tyto
techniky: Obehrana gramofonova deska, Technika otevifenych dveri, Vyrovnani se s Kritikou,
souhlas s opravnénou kritikou, Dotazovani na nedostatky, Prijatelny kompromis a Zvladani
negativni asertivity (Mikulastik, 2003, s. 92-93).

Nyni jsou uvedena asertivni prava, podle kterych by se mél kazdy fidit a pfedevsim je
akceptovat u ostatnich (Prasko, Praskova, 2007, s. 123-127).

1. Mam pravo posuzovat své vlastni chovani, myslenky a pocity a byt si za n¢ a jejich
dusledky sam odpovédny.

2. Mam pravo nenabizet Zzadné vymluvy ¢i omluvy, ospravedliujici vase chovani.

3. Mam pravo posoudit, zda a nakolik jsem odpovédny za feSeni problému druhych lidi.

4. Mam pravo zménit sviij nazor.

5. Mam préavo délat chyby a byt si za n¢ odpovédny.

6. Mam pravo fici: ,,Ja nevim!*

7. Mam pravo byt nezavisly na dobré vili druhych lidi.

8. Mam pravo délat nelogicka rozhodnuti.

9. Mam prévo fici: ,,J4 ti nerozumim.*

10. Mam pravo fici: ,,Je mi to jedno.*

V této kapitole bylo poukdzano na to, co vSe by m¢la efektivni komunikace zahrnovat.
Je velmi tézké snazit se 0 komunikaci bez komunikac¢nich dovednosti, aktivniho naslouchani a
snaze druhého poznat, pochopit jeho pocity, zaméry. Hraje zde dulezitou roli sebepojeti
jedince, jeho sebevédomi a osobnosti charakteristiky. Ty se v komunikaci projevuji a poté jiz
zalezi na druhém, jak je ptijme.

Idealnim piipadem komunikace je pozitivni piistup obou ucastnikli, kdy se oba citi
pfijemné a nedoprovazi je zadné negativni pocity, jako strach ¢i pocit ohroZeni. Pribéh
komunikace se odviji od osobnosti jedinct, od jejich postoje k danému problému. Nejlepsi
volbou je komunikace dvou lidi, ktefi se nachdzi ve stavu ega Dospély. Komunikace je také
ovlivnéna komunika¢nim stylem, ktery jedinec zvoli. Z hlediska kvalitni komunikace je
nejlepSi variantou asertivni zplsob, diky némuz jsou jedinci schopni sdélit sva ptani,

respektuji sebe 1 druhého a maji snahu najit kompromis.
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II. PRAKTICKA CAST

6 Nejcastéjsi chyby v komunikaci

Prakticka cast této diplomové prace se zabyva nejcastéj$imi chybami v komunikaci,
kterych se jedinci dopoustéji. Probiha pomoci vyzkumného Setfeni. P. Gavora vyzkum
vedomosti lidstva. Vyzkumem se potvrzuji ¢i vyvraceji dosavadni poznatky, anebo se ziskdvaji
nové poznatky. (Gavora, 2010, s. 13) M. Chraska vyzkum vymezuje jako ,,zamérnou a
systematickou cinnost, pri které se empirickymi metodami zkoumaji (ovéruji, verifikuji, testuji)
hypotézy o vztazich mezi pedagogickymi jevy. (Chraska, 2007, s. 12) Vyzkumem bude
zmapovana problematika vyskytu komunika¢nich chyb u studentd vysokych skol.

Pro praktickou ¢ast byl zvolen kvantitativni vyzkum prostfednictvim dotazniku. Tato
kapitola je clenéna na podkapitoly, které zahrnuji jednotlivé etapy vyzkumného Setfeni.
Nejprve jsou definovany cile vyzkumného Setfeni, po kterém nasleduje stanoveni
vyzkumného problému spolu s nékolika vyzkumnymi otdzkami. Poté je charakterizovana
pouzita metoda, priibéh sbéru a zkoumany soubor. Na konci vyzkumného Setfeni prob&hne

vyvozeni zavérd, jejich prezentace a diskuze.

6.1 Formulace cili a stanoveni vyzkumného

problému

Cilem této diplomové prace bylo aplikovat poznatky ziskané teoretickym zpracovanim
problematiky a zjistit, jaka je realita ve vybrané socialni skuping€, v tomto ptipad¢ u studentd
vysokych skol. V ramci praktické ¢asti byl proveden vyzkum na dvou fakultach v Plzni, a to
na Fakult¢ pedagogické Zapadoceské Univerzity v Plzni a na Lékarské fakult¢ Karlovy
univerzity v Plzni. Vyzkum byl zaméten na komunikacni chyby, kterych se studenti nejéastéji
dopoustéji.

Zéakladem kazdého vyzkumného Setfeni je stanoveni vyzkumného problému. Ten byl v
praktické ¢asti formulovan takto: Zjistit, zda se studenti Fakulty pedagogické ZCU v Plzni a
Lékarské fakulty UK v Plzni dopoustéji komunikacnich chyb.
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Cilem praktické ¢asti bylo nalézt odpovédi na nasledujici vyzkumné otazky:
Jakych komunikacnich chyb, které mohou u protéjsku vyvolat nepfijemné pocity (ohrozeni,
stres), se studenti nejvice dopousteji?

Jaké jsou rozdily v oblasti vyskytu komunikaénich chyb u studentti Fakulty pedagogické

ZapadocCeské univerzity a studentti Lékarské fakulty Univerzity Karlovy v Plzni?

Na zakladé poznatkd ziskanych studiem na Fakulté pedagogické ZCU a na zakladé poznatkd,
které jsou dostupné o studentech Lékaiské fakulty UK v Plzni, byly stanoveny nasledujici

hypotézy, které budou potvrzeny ¢i vyvraceny Setfenim.

1H;: Studenti Fakulty pedagogické ZCU v Plzni se dopoustéji méné komunikaénich chyb pii
verbalni komunikaci, nezli studenti Lékaiské fakulty UK v Plzni.
1Ho: Studenti Fakulty pedagogické ZCU v Plzni se dopoustéji komunikaénich chyb pii

verbalni komunikaci stejnym zptsobem jako studenti Lékatské fakulty UK v Plzni.

2H,: Studenti Fakulty pedagogické ZCU v Plzni se dopoustéji méné komunikaénich chyb pfi
neverbalni komunikaci, nezli studenti Lékaiské fakulty UK v Plzni.
2Ho: Studenti Fakulty pedagogické ZCU v Plzni se dopoustéji komunikacnich chyb pii

neverbalni komunikaci stejnym zptisobem jako studenti Lékatské fakulty UK v Plzni.

3Hs: Studenti Fakulty pedagogické ZCU v Plzni vykazuji niz§i miru vyskytu nedostatkd v
chovani pfi komunikaci.

3Ho: U studentl Fakulty pedagogické ZCU v Plzni se vyskytuji stejné nedostatky v chovani
pii komunikaci jako u studentti Lékaiské fakulty UK v Plzni.

6.2 Popis vyzkumné metody

Pro ziskani udaji byla zvolena metoda dotazniku, ktery se fadi k vyzkumnym
metodam kvantitativné orientovanym. Dotaznik byl zvolen z divodu ziskani velkého poctu
jedincim v pomérné kratkém casovém intervalu. Gavora dotaznik definuje jako ,,zpiisob

pisemného kladeni otdzek a ziskavani pisemnych odpovédi. “ (Gavora, 2010, s. 121)
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Dle Gavory by mél byt dotaznik ¢lenény na tfi ¢asti, vstupni ¢ast je tvorena hlavickou,
kde jsou popsany cile dotazniku, pokyny k vyplnéni. Tato ¢ast by méla mit motivujici
charakter pro co nejdikladnéjsi vyplnéni od respondenti. Druha ¢ast dotazniku obsahuje
otazky, které by mély byt jednozna¢né a srozumitelné formulovany, aby nedoslo ke Spatné
interpretaci pii dopliiovani. Je dobré pred rozddnim dotazniku provést pfedvyzkum u malého
vzorku respondentti. Otazky v dotazniku mohou byt mnoha typtl, uzaviené s jasné¢ danymi
odpovéd’'mi, polozaviené, oteviené ¢i Skalové. Na konci dotazniku by mélo byt podékovani

respondentovi za vyplnéni (Gavora, 2010, 121-135).

Pro vyzkumné Setfeni bylo pouzito formy kvantitativniho zkoumani,
nestandardizované¢ho dotazniku. Ten je vytvofeny na zdkladé poznatkli zpracovanych
Vv teoretické Casti diplomové prace. Dotaznik je strukturovan do 4 ¢asti, tvodni obsahuje tii
otazky vypovidajici o pohlavi, véku a oboru studia respondentii a nasleduje 30 otdzek
zamétenych na komunikaéni chyby. Tyto otazky jsou rozdéleny na tii tematické okruhy a to
na chyby projevujici se pfi verbalni komunikaci, neverbalni komunikaci a také na chyby,
které se projevuji v chovani pfi komunikaci. Respondent vyjadfuje miru souhlasu
S pouzivanim komunikacnich chyb ve Ctyistupiové Skale: vzdy — vétsinou ano — vétsinou ne —
nikdy.

Dotaznik byl zadan v papirové podobé a prostfednictvim internetovych stranek
www.vyplnto.cz. Vyhodou moznosti internetu je dostupnost vétSimu poctu respondentli a
jejich moZnosti vyplnit dotaznik podle ¢asovych moZnosti. Nevyhodou je nepiimé osloveni a
tedy 1 moZzné odmitnuti. Otdzky obsazené ve vyzkumném Setfeni byly zpracovany a
vyhodnoceny za podpory programu Microsoft Office Excel. Ke kazdé otazce je znazornén graf a
slovni vysvétleni.

Dale bylo pouzito statistickych metod, které¢ mély za ukol potvrdit ¢i naopak vyvratit
stanovené hypotézy. PouZita byla smérodatnd odchylka (rozptyl), Fisher - Snedecoriv F- test a

také Studenttiv t- test. Vyzkumny ndastroj je uveden v priloze ¢. 5 diplomové prace.

6.3 Prubéh vyzkumu

Pied rozdanim dotazniku respondentim probéhl ve dnech 29. 5. — 31. 5. 2014
predvyzkum, kterého se zucastnilo 10 studentii. Cilem ptredvyzkumu bylo zjistit, zda
zkoumané osoby rozumély pokyntiim, které jim byly zadany a zda pro né€ byly vSechny otazky

Vv dotazniku srozumitelné a jasné. Na zaklad¢ zpétné vazby od studentli nebyly zjistény zadné
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nejasnosti a dotaznik mohl byt poskytnut SirSimu souboru studentd. Dotaznik byl rozdan
Vv pisemné podob¢ a také elektronickou formou prostfednictvim stranek www.vyplnto.cz, ve
dnech od 1. 6. do 12. 6. 2014 a to studentim Fakulty pedagogické ZCU a studentim Lékai'ské
fakulty UK v Plzni. Pomoci dotaznikového Setfeni bylo nashromazdéno 200 vyplnénych

dotaznikii. Vysledky z dotazniku byly zpracovany do grafi a doplnény o slovni vyklad.

Pro nedostate¢né vyplnéni bylo vyfazeno n€kolik dotazniktli, ptesnéji 3 od studentti

Fakulty pedagogické a 5 od studentti Lékatské fakulty.

6.4 Charakteristika vyzkumného souboru

Peter Gavora poukazuje na rozdil mezi zakladnim a vyb&rovym souborem. Zakladni
soubor je definovan jako: ,, Soubor vsech osob nebo jevii, kterych se vyzkumny problém tyka.
(Gavora, 2010, s. 74) Jednalo by se o vSechny studenty vysokych §kol v Plzni. Vybérovy
soubor vyplyva ze zakladniho souboru a reprezentuje jej. S témito vybranymi jedinci poté
pracuje vyzkumné Setfeni. V tomto piipadé to jsou skupiny nahodné vybranych studentl
Fakulty pedagogické a Lékarské fakulty v Plzni, ktefi byli ochotni se zucastnit dotaznikového
Setfeni.

Objektem zjistovani byli studenti dvou vysokych skol v Plzni, Fakulty pedagogické
Zapadoceské univerzity a Lékarské fakulty Univerzity Karlovy. Oba soubory jsou srovnatelné

poctem respondentl 1 v€kovym rozpétim.

Z Fakulty pedagogické se vyzkumu zucastnilo celkem 100 studentd rizného studijniho
zamé&feni. Z bakalafského studia odpovédélo celkem 58, ztoho 17 jedinct studujici
Informatiku se zaméfenim na vzdélavani (17%), 13 ze studijniho oboru Biologie se
zaméfenim na vzdélavani (13%), 8 z Matematiky se zaméfenim na vzdélavani (8%), 8
z oboru Geografie se zamétenim na vzdélavani (8%), 7 studujici Anglicky jazyk (7%) a 5
Francouzsky jazyk (5%). Z navazujiciho magisterského studia odpovédélo celkem 42
studenttl, z toho 15 studuji Ucitelstvi vychovy ke zdravi a biologie pro zakladni skoly (15%),
8 studuji Ugitelstvi pro prvni stupeii ZS (8%), 7 je z Ugitelstvi biologie a chemie pro stfedni
Skoly (7%), 4 jsou z oborové kombinace Ucitelstvi biologie a geografie pro stfedni Skoly
(4%), 3 z Ucitelstvi biologie a télesné vychovy pro stifedni skoly (3%), 3 z oborti Ucitelstvi
vychovy ke zdravi a télesné vychovy pro zakladni Skoly (3%) a 2 studenti z obort U¢itelstvi
déjepisu a obcanské vychovy pro zakladni skoly (2%). Skupina je tvofena pfevazné Zenami

(66 — 66%). Vekové rozhrani studenti se pohybovalo od 20 do 26 lety. Vékovy pramér je
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23,57. Pricemz 5 % tvori studenti s vékem 20 let; 7 % s vékem 21 let; 6 % s vékem 22let;
23% studenti, kterym je 23 let; 35% studenti s vékem 24 let; 15% s veékem 25 let a 9%
s vékem 26 let.

Z Lékarské fakulty Univerzity Karlovy v Plzni se vyzkumu zGcastnilo 100 respondentti
z oboru Vseobecné Iékafstvi, pifevazna cast byla tvofena Zenami (74 — 74 %). Vékové
rozhrani studentl se pohybovalo od 21 do 26 let, vékovy primér je 23,91. 3% tvofi studenti
s vékem 21 let; 15% s vékem 22 let; 17 % s vékem 23 let; 37% studenti, kterym je 24 let; 9 %
studenti s vékem 25 let a 19 % studenti s vékem 26 let.

6.5 Vysledky Setreni

V nasledujici ¢asti diplomové prace jsou zpracovany vysledky dotazniku zaméfeného na
komunika¢ni chyby studenti vysokych Skol. Ke zjisténym vysledkim je nasledné provedena

diskuze.
Charakteristika vyzkumného souboru

Jste:

Pohlavi respondentii , A y
viresp " Vyzkumu se ucastnilo 66 Zen a

80 66 74 34 muzu studujici na Fakulté
pedagogické ZCU aU a 74 zen a
60
/‘ OfpE | 26 muzi z Lékarske fakulty UK
40 / mLFP | VPlzni
20
0

Zeny muzi

Graf €. 1 - Pohlavi respondenti

Chyby projevujici se pri verbalni komunikaci

Nasledujici otazky zjiStuji, zda se studenti Fakulty pedagogické a Lékarské fakulty

dopoustéji komunikaénich chyb pfi verbalni komunikaci. Skala moznych chyb je Siroka.
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OTAZKA C. 1. Kdy# s nékym komunikuji, ska¢u mu do Feéi.

o vzdy

O vétSinou ano

O vét§inou ne

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

KdyzZ s nékym komunikuji, ska¢u mu do reci.

64%

60%

1% 1%

= 4

24% 24%

OFPE

11% e BLFP

vzdy

ano

vétSinou vétSinou

ne

nikdy

Graf €. 2 - KdyzZ s nékym komunikuji, ska¢u mu do Fedi.

0 nikdy
Z analyzy odpovédi na
otazku €. 1 vyplyva, ze 25
% studenti z obou fakult
odpovédelo kladne, tedy
ze vzdy & vetsinou ano
skaCou druhému do feci.
Odpovédi studentii obou
vysokych kol jsou v této
Je
¥4

otdzce  vyrovnané.

velmi pozitivni, ze

respondentli z obou Skol odpovédélo

zaporng, tedy Ze pfi komunikaci druhému do fe¢i neskdCou a nechévaji mu prostor pro

vyjadienti.

OTAZKA C. 2 Kdy# s nékym mluvim, mam snahu dopliiovat jeho véty.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

Otazka ¢. 2 zjiStovala,

KdyZ s nékym mluvim, mam snahu dopliiovat . .

jeho véty. zda maji  studenti

tendenci doplnovat

60% 47% o3% druhému véty. Z grafu
50% e

40% 34% 399, je ztemé, ze 37 %

30% OFPE | studentl Fakulty

20% 11% BLFP | pedagogické a 36%

10% [~ 3% 4%

0% studentt Lékarske

vidy vétSinou vétSinou nikdy fakulty odpovédéli, ze

ano ne ano.  Zvolili  tedy

Graf €. 3- KdyZ s nékym mluvim, mam snahu dopliiovat jeho véty.

moznost vzdy ¢&i veétsinou

ano. Toto procentudlni zastoupeni je pomérné vysoké, studenti by si méli uvédomit, ze

druhému jedinci to mize byt velmi nepiijemné.
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OTAZKA C. 3 KdyZ s nékym mluvim, délam p¥i tom i jiné véci (nap¥. psani SMS, &teni

e-maila).

o vzdy

O vétSinou ano O vét§inou ne

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

KdyZ s nékym mluvim, délam pri tom i jiné véci
(nap¥. psani SMS, ¢teni e-maili).

69%

470,
1770 106%

= (B
L A

vidy vétSinou vétSinou nikdy
ano ne

OFPE
mLFP

Graf ¢. 4 - KdyZ s nékym mluvim, délam pf¥i tom i jiné véci.

0 nikdy
Zrozlozeni odpovédi
u otazky €. 3 je patrné,
ze neceld Ctvrtina
studentl obou fakult
pii komunikaci
Sjinym vénuje svou

pozornost jesté dalSim

zalezitostem. Je
pravdépodobné, ze
poté nevnimaji

vSechny informace z

rozhovoru. Je velmi

pozitivni, ze 83% studentd z FPE a 84 % studentd z LFP odpovédéli zaporng, tedy ze pii

komunikaci vénuji pozornost mluvéimu.

OTAZKA C. 4 Kdy# s nékym mluvim, mam tendenci odbihat od tématu.

o vzdy

O vétSinou ano O vét§inou ne

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

KdyzZ s nékym mluvim, mam tendenci odbihat od
tématu.

64% 62%

1.Q0, 2000
10

2% 2%

vidy vétSinou vétSinou nikdy
ano ne

OFPE
6 16% BLFP

Graf ¢. 5 - KdyZ s nékym mluvim, mam tendenci odbihat od tématu.

fakulty pfi komunikaci nemaji tendenci odbihat od tématu.
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OTAZKA C. 5 KdyZ s nékym komunikuji, mam problém mluvit struéné.

o vzdy O vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy
Z vysledkl  odpoveédi
KdyZ s nékym komunikuji, mam problém mluvit ) 5
struené. na otazku ¢ 5
vyplyva, ze témér
46%
50% 41% 39% 42% polovina studentl
0

40% obou fakult ma

30% . .
] 5% OFPE problém mluvit

20% - NIV "
1 BLFP | struéné. Vzdy zvolili

10% 3% 3% _
pouze 3  studenti

0%

vidy vét§inou vét§inou nikdy z obou fakult, ovSem
ano ne vetsinou ano jiz 41 %
Graf & 6 - KdyZ s nékym komunikuji, mam problém mluvit struéné. z Faku]ty pedago gické

a 39 % z Lékaiské fakulty. Zajimavé je, ze i krajni hodnota nikdy neni tak vyznamné
obsazena jako je vétsinou ne. Tato otdzka tedy poukazuje na to, Ze se studenti snazi mluvit

struéné, ale ne vZdy se jim to dafi.

OTAZKA C. 6 KdyZ nékomu potiebuji néco Fict, volim takova slova, aby mi rozumél
(vzhledem Kk jeho véku, vzdélani, zkuSenostem).

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy

Vysledky odpovédi na
KdyZ nékomu potiebuji néco Fict, volim takova

slova, aby mi rozumél (vzhledem k jeho véku, otdzku &. 6 poukazuji

vzdélani, zkuSenostem). na to, ze studenti

59% — Fakulty pedagogické

00% P ve 59 % vzdy uvazuji
40% O FPE nad zvolenymi slovy.
20% 3% 2% 1% mLFp | MiZe to byt z divodu
0% jejich  pedagogického

vidy vétSinou vétSinou nikdy

zaméteni, kdy je nutné
ano ne

sdélované informace

Graf ¢. 7 - KdvZ nékomu poti‘ebuii néco Fict, volim takova slova, aby mi rozumél. v . . ,
piizptsobit  vékovym
schopnostem zakti. I odpovéd’ vétsinou ano zvolilo velké mnozstvi studentd. Je pozitivni, Ze

se nad tim nezamysli pouze 9 % z Fakulty pedagogické a 4 % z Lékatské fakulty.
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OTAZKA C. 7 Pokud musim pouZit slovo, které ma vice vyznami, volim podrobné&jsi

formulaci sdéleni (napf. koleje, koruna, jazyk...).

o vzdy 0 vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy

Vysledky odpovédi u

Pokud musim pouZit slovo, které ma vice vyznamii, 5 5
volim podrobnéjsi formulaci sdéleni (nap¥. koleje, polozky c. 7
koruna, jazyk...). prekvapivé poukazuji
9 na to, ze pouze 6%
60% 53% oy, P ’
50% studentt z obou
40% fakult vzdy

30% OFPE

202/0 mLFP podrobné&ji vysvétluji
10% slova, ktera maji vice
0% , . v
vidy vétsinou vétSinou nikdy vyznami. Odpoved
ano ne vetsinou ano zvolilo

Graf & 8 - Pokud musim pouZit slovo, které ma vice vjznamii, volim podrobnéjsi  53% studenti z Fakulty
formulaci sdéleni. L,

pedagogické a 49 %
z Lékarské fakulty. Negativni moznost zvolilo celkem 41 % z FPE a 45 % z LFP, coz jsou
pomérné vysoka Cisla. Témto studentim tedy Gpln€ nezélezi na tom, zda bude takové sdéleni

pochopeno.

OTAZKA C. 20 P¥i komunikaci mam tendence na druhé zvySovat hlas (k¥icet).

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

Z vysledkd z polozky
P#i komunikaci mam tendenci na druhé zvySovat % 20 ovi. 36 11 %
hlas (kFicet). C. 20 vyplyva, ze 0

studenta z FPE a 12 %

£.Q0,
56%°2°97°

60% studentd z LFP zvolilo
0
50% S moznost kladnou, tedy
40% 33% 30%
30% OFPE | Ze vZdy ¢ivétsinou ano
20% 11% qo, mLFP | pfi komunikaci zvySuji
., 3% y .
10% 5 3% hlas. Pfes polovinu
0%

vidy vétSinou vétSsinou nikdy studentl obou  fakult

ano ne zvolilo moznost,

Graf ¢. 9 — PFi komunikaci mam tendence na druhé zvySovat hlas. vetsinou ne. VySIGdky teto

otazky byly u obou skupin podobné, lisili se o par %.
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OTAZKA C. 28 Pii komunikaci pouZivam slova, ktera se pii béZné spoletenské

konverzaci nepouzivaji (napr. vulgarismy).

o vzdy O vetsinou ano O vetsinou ne 0 nikdy

. G A Polozka ¢. 28 je
Pri komunikaci pouzivam slova, ktera se pri bézné

spolecenské konverzaci nepouZzivaji (napi. Zamerena na pouzivani
vulgarismy).. vulgarismu \4
komunikaci. Je tieba
80% 65% .o, o o
60% fici, Ze mnoho lidi
40% 24% . . 29% OFPE | mluvi rizng, predevs§im

0, . v
20% 1% 1% ﬁ 10% BLFP | dle situace. OvSem
> T 50X
0% _ pokud jedinec bézné

vidy vétSinou vétSinou nikdy o )

ano ne pouziva vulgarismy
V doméacim  prostiedi, je

Graf ¢. 10 — Pri komunikaci pouZivam slova, ktera se pii béZné spolecenské
konverzaci nepouZivaji.

pravdépodobné, ze je bude

pouzivat napf. i v pracovnim kolektivu. Z vysledkd vyplyva, ze pouhé 1% studentd z obou

fakult je pouziva vzdy. Nejvice volenou moznosti byla vétsinou ne, kdy ji zvolilo 65 %

studentli z FPE a 58 % studentd z LFP. Zde je moZné, Ze vétSinou je nepouZzivaji, ovSem

napiiklad mezi kamarady je obcas pouziji. Zajimavé je, ze pouze 10 % studentd z FPE a 22 %

studentl z LFP je nepouzivaji nikdy.

OTAZKA C. 29 P¥i komunikaci pouZivam ironii ¢ urazlivé vyroky na adresu druhého

(nap¥. Tohle stejné nepochopis... Tobé je zbytecné cokoliv vysvétlovat...).

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne
P#i komunikaci pouZivam ironii ¢i urazlivé vyroky
na adresu druhého.
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Graf ¢. 11 — P¥i komunikaci nouzivam ironii ¢ urazlivé virokv l}ziadresu druhého.
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studenti LFP 7%. Nejvice volena byla moznost vétsinou ne, kdy si ji vybralo 51 % studenta

z Fakulty pedagogické a 62 % student Lékarské fakulty.

Shrnuti vysledku a diskuze k chybam pfi verbalni komunikaci

Na zaklad¢ vyhodnocenych otdzek 1ze konstatovat nasledujici:

Studenti Fakulty pedagogické i Lékarské fakulty se dopoustéji mnoha komunikaénich
chyb. U vyse uvedenych otazek se zadny z respondenti nevyjadiil v tom smyslu, ze by se
dané chyby viibec nedopoustél. Z vysledkt vyplyva, Ze u mnoha polozek byl poc¢et nékterych
odpovédi velmi podobny ¢i dokonce stejny. Jedna se o polozky ¢. 1 a ¢. 29, kdy pocet
kladnych odpovédi (tedy vZdy €i vétsinou ano) byl stejny u obou skupin studentd.

Nejvetsi rozdil mezi volenymi odpovéd'mi byl u otazky ¢. 6 a ¢. 28, kde se studenti
lisili 0 5 %. U obou polozek htie odpoveédéli studenti Fakulty pedagogické. Polozka ¢. 6
zjistuje, zda studenti pii komunikaci voli takova slova, aby jim druhd strana porozuméla.
Zajimavé je pozorovat jeji vysledky u studentt Fakulty pedagogické, protoze je to jisté
zakladni poZzadavek pro jejich profesni uplatnéni.

Velmi ptekvapivé vysledky byly u otazek €. 5 a €. 7., kdy téméf polovina respondentti
obou fakult odpovédéla kladng, tedy tak, ze chybuje. Jednalo se o otazky, které zjist'ovaly,
zda jsou studenti schopni mluvit struéné a zda pii pouzivani slova svice vyznamy jej
podrobnéji popisi, aby nedoslo k nedorozuméni z diivodu nepochopeni sprdvného vyznamu
slova. Zbytek poloZzek mé¢l velmi vyrovnané hodnoty odpovédi mezi studenty obou fakult.

Z vySe uvedené¢ho shrnuti je znatelné, Ze studenti obou fakult se pi1 verbalni
komunikaci dopoustéji mnoha chyb, které mohou ohrozovat druhého a vyvoldvat v ném
nepiijemné pocity. Poté se také zvySuje pravdépodobnost mozného konfliktu.

Zajimavé by bylo se zamyslet nad tim, zda o svych chybach védi a zda se pokousi je
korigovat. Pfece jen, pokud odpovidali pravdive, tak si komunikaéni chyby ve své mluvé
uvédomuji. Zde je vSak tieba si uvédomit, Ze kazdy z nds ma uréitou mez, za kterou uz si

svoje chyby prosté nepfizna.

Chyby projevujici se pfi neverbalni komunikace

Dale uvedené otazky zkoumaji, zda a vjaké mife se studenti dopoustéji

komunikac¢nich chyb v neverbalni komunikaci.
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OTAZKA C. 12 KdyZ s nékym komunikuji, snaZim se udrZovat o¢ni kontakt.

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne
KdyzZ s nékym komunikuji, snaZim se udrZzovat o¢ni
kontakt.
49%-49%

50% =

40% |

30%

o e
e

10% 0%

0%

vétSinou vétSinou
ano ne

vzidy nikdy

Graf ¢. 12 - KdyzZ s nékym komunikuji, snazim se udrZovat o¢ni kontakt.

o nikdy
Polozka ¢. 12
zjistovala, zda
studenti pii
komunikaci  udrzuji
oc¢ni kontakt.
Vysledky jsou velmi
prekvapivé, polovina
studenti obou fakult

udrzuje o¢ni kontakt

vzdy. I moznost vétSinou

ano volilo velké mnozstvi studentll. Zajimavé je, ze 13 % studentd z FPE a 6 % z LFP zvolilo

negativni varianty, tedy vétSinou ne a nikdy. Je ptekvapujici, ze studentil z FPE je tolik. Preci

jen vzhledem ke svému zaméfeni je o¢ni kontakt velmi dileZitou sou¢asti komunikace.

OTAZKA C. 13 Kdyz s nékym mluvim, mivam ruku pred isty.

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne
KdyzZ s nékym mluvim, mivam ruku pred usty.
80% 71%72%
70%
60%
50%
40% 29% OFPE
30%
0% ELFP
10% _QA_Q%_
0%
vidy vétSinou vétSinou nikdy
ano ne

Graf ¢. 13 - KdyZ s nékym mluvim, mivam ruku pied usty.

o nikdy

Tato otazka zjistovala,
zda studenti mivaji pfi
komunikaci ruku pied
usty. Velmi
piekvapujici  je, ze
2%
z LFP odpovédéli, ze
Zbytek

100%

pouze studentii
vétsinou ano.

studenti, tedy

z FPE a 98 % z LFP odpovédéli zaporné, tedy ze ruku pred Usty nemaji. Jedna se o velmi

nezadouci jev, ktery muze u druhého vyvolavat nepfijemné pocity, které mohou i odvadét

pozornost.
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OTAZKA C. 14 KdyZ s nékym hovo¥im, divim mu najevo, Ze ho poslouchim (napf.

kyvanim hlavy, pritakavanim).

o vzdy O vetsinou ano O vetsinou ne
KdyZ s nékym hovorim, ddvam mu najevo, Ze ho
posloucham (nap¥. kyvanim hlavy, pritakavanim).

70% 61% 599
60%
50% ||
40% |
30% Ve OFPE
20% || mLFP
0% || 2% 0y

0%

vidy vétSinou vétSinou nikdy
ano ne

Graf ¢. 14 - KdyzZ s nékym hovorim, divim mu najevo, Ze ho posloucham.

»lépe‘ odpovidali studenti Lékatské fakulty.

V tomto ptipadé

0 nikdy
Z grafu je patrné, ze
vétSina studentti
obou  fakult pfi
rozhovoru davaji
najevo, ze
poslouchaji.  Pouze
7% studentt z FPE a
2% studenti Z LFP
zvolili moznost
vetsinou ne a nikdy.

tedy

OTAZKA C. 15 KdyZ s nékym hovoiim, mam potiebu si s né¢im hrat (nap¥. s

propiskou, s vlasy).

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne

KdyZ s nékym hovorim, mam potiebu si s né¢im
hrat (napf. s propiskou, s vlasy).

60% 54%

50%
40%
30%
20% o
10% 2% 00
0%

sy
~

29%
23%

25% OFPE

Bl FP

vétSinou vétSinou
ano ne

vzidy nikdy

Graf ¢. 15 - KdyZ s nékym hovofim, mam potiebu si s né¢im hrat.

nikdy nema 25% studentid z FPE a 17% studentt z LFP.
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o nikdy
Vysledky odpovédi u
polozky ¢. 15 jsou
velmi variabilni.
Pouhych 5 % studentt
ZzFPE ma vzdy pii
komunikaci potiebu si
snécim  hrat. Tim
ovSem neni feceno, ze
druhému neveénuji

dostate¢nou

pozornost. Naopak tuto potiebu



OTAZKA C. 21 Pri béZzném rozhovoru pouZivim agresivni gesta (napf. Sermovani

rukama pied obli¢ejem druhého, vyhruzny vyraz obliceje).

o vzdy O vetsinou ano O vetsinou ne
Pii béZném rozhovoru pouZivim agresivni gesta
(nap¥. Sermovani rukama pi‘ed obli¢ejem druhého,
vyhruzny vyraz obliceje).
60% 22%52%
50% 389% 40%
40%
30% OFPE
20%
10% 4% 2% 4% ©7 | LFP
0%
vidy vétSinou vétSinou nikdy

ano ne

Graf &. 16 - Pfi béZném rozhovoru pouZivam agresivni gesta.

polovina studentd z obou fakult. Vysledky této

polozky jsou velmi

0 nikdy

Polozka ¢. 21 zjistuje,

zda studenti  pfi
komunikaci pouzivaji
agresivni gesta.

Z uvedeného grafu
vyplyva, ze 8%
studentti z FPE a 8 %
Z LFP je pouzivaji vidy
¢ vetsinou. Nejvice
byla volena varianta
nikdy, kterou zvolila

podobné.

OTAZKA C. 22 Pii konfliktu pouZivam agresivni gesta (napf. Sermovani rukama pied

obli¢ejem druhého, vyhruzny vyraz obliceje).

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne
Pii konfliktu pouZivam agresivni gesta (napr.
Sermovani rukama pied oblicejem druhého,
vyhruzny vyraz obliceje).
0% 259 47%
40% 29% 29%
30%
0 OFPE
20% 9% _
10% o WLFP
0%
vidy vétS§inou vétSinou nikdy
ano ne

Graf ¢. 17 - Pi konfliktu pouZivam agresivni gesta.

o nikdy
Polozka ¢. 22
navazuje na piedeslou
otazku, ktera se ptala,
zda studenti pouZivaji
agresivni  gesta  pfi
bézné komunikaci. Pi
konfliktu
vysledky

jsou
Jiné,
variantu vzdy volilo
9% studentti z FPE a

5 % studentd z LFP. U mozZnosti vétsinou

ano je vyrazny rozdil od piedeslé otazky, zvolilo ji 29 % studentl z obou fakult. Pozitivni

moznosti zvolilo pomérné velké procento studentd. Nejvice studentil se pfiklani k varianté

vetsinou ne, ¢imz ale potvrzuji, Ze jejich reakce zélezi na situaci, v které se nachézeji.
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OTAZKA C. 23 Stavia se mi, Ze jsem p¥i rozhovoru k druhému oto¢eny zady.

o vzdy O vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy

Z uvedeného grafu
Stava se mi, Ze jsem p¥i rozhovoru k druhému o MAav

. . vyplyva, ze zadny ze
otoceny zady.

studentd obou fakult

70% 2% se kdruhému pii
60% o "y
50% son komunikaci neotaci
. 38% .
40% 33% O FPE zady. Je to velmi

30% e ,
20% mLFp | pozitivni vysledek,
10% 0% 0% 0% 0% protoze je to velmi

0%
v oxe v os . neslusné. Témér dvé
vidy  vétSinou vétSinou nikdy

ano ne tretiny studenti
Graf ¢. 18 - Stava se mi, Ze jsem p¥i rozhovoru k druhému oto¢eny zady. zvolilo mojnOSta ze to

ned¢laji nikdy. Zbytek zvolil moznost vétsinou ne.

OTAZKA C. 26 Stava se mi, Ze komunikaci za¢inam bez pozdravu, s negativnimi
emocemi a neverbalnimi projevy, jako je napiiklad bouchnuti dvefi.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

Z grafu je patrné, Ze
Stava se mi, Ze komunikaci za¢inam bez £ e p ’

pozdravu, s negativnimi emocemi a neverbalnimi téméf vSichni studenti z
projevy, jako je napriklad bouchnuti dveri,

obou fakult zvolili
bouchnuti rukou do stolu.

zaporné moznosti, tedy

55%
60% . 51% méné vétsinou ne a vice
45% 410,

40% nikdy na otazku, zda
OFPE zacinaji komunikaci bez

20% . 4% o ELFP o
0% 2% 2% pozdravu a s negativnimi

0%

. o oxs . emocemi. Toto chovani
vidy vétSinou vétSinou nikdy

ano ne mize u druhého vyvolat

Graf €. 19 - Stava se mi, Ze komunikaci za¢inam bez pozdravu, s negativnimi strach a tim miize zménit

emocemi a neverbalnimi projevy.

jeho reakci. 4 % studentii
ZFPE a 2 % studentll z LFP zvolili moZnost vétsinou ano, a pouze 2 % studentit z LFP

moznost vzdy. K nevhodnému zacatku rozhovoru se ptiznalo jen malé procento studentd.
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Shrnuti vysledku a diskuze k chybam pFi neverbalni komunikaci

Na zaklad¢é vyhodnocenych otdzek 1ze konstatovat nasledujici:

Z hlediska neverbalni komunikace studenti chybuji o néco méné, nezli pii verbalni
komunikaci. U polozky ¢. 23 zjistujici, zda jsou pfi komunikaci otoceni k druhému zady, Si
ani jeden student z obou fakult nevybral kladnou moznost, tedy tu, ktera znaci, Ze se chyby
dopousteji. Tento vysledek je velmi dobry. U polozky ¢. 21 a ¢. 26 byl pocet odpovédi
studentti obou fakult stejny.

Nejvyraznéjsi rozdil mezi studenty obou fakult byl u polozky ¢. 12, ktera se zabyvala
udrzovanim oc¢niho kontaktu. Rozdil mezi vybranymi soubory byl o 7 %, stim, ze jej
neudrzuje 13 % studentil z Fakulty pedagogické a 6 % studentl z Lékatské fakulty. Toto Cislo
je z hlediska student Fakulty pedagogické piekvapujici, protoze udrzovani o¢niho kontaktu
se zéky je dulezita soucast jejich profese. Nejen, ze o¢ni kontakt zna¢i zajem o druhého, tctu
k nému, ale da se diky nému i mnoho naznacit.

Nejvyssi pocet chybnych odpovédi byl u polozky €. 22, kterd zjiStovala, zda studenti
pti konfliktu pouzivaji agresivni gesta, jako je naptiklad vyhruzny vyraz obli¢eje ¢i Sermovani
rukama pred obli¢ejem druhého. Kladné odpovédélo témér 40 % studenti z obou fakult,
presnéji 38 % z FPE a 34 % z LFP. Tato cisla jsou pomérné vysoka, je tieba si uvédomit, ze
toto jednani miize druhého zastraSovat a byt mu velmi nepiijemné.

Podobné poloZena otazka €. 21 zjistovala, zda agresivni gesta pouzivaji studenti 1 pfi
bézné komunikaci, tedy v klidné atmosféte rozhovoru. Odpovédi studentd obou fakult se
shodovaly, kladné¢ odpovédélo, tedy moznost vzdy ¢i vétsinou ano zvolilo 8 % studentl
z obou fakult.

Na zékladé vysledki bylo zjisténo, ze studenti Fakulty pedagogické se komunikacnich
chyb pfi neverbalni komunikaci dopoustéji vice, nezli studenti Lékaiské fakulty. Mnoho z
téchto vysledkli neni vibec uspokojivych, studenti obou fakult, ptedevSim Fakulty
pedagogické by se méli na svou neverbalni komunikaci zaméfit a snazit se jeji projevy
korigovat. Otazkou zde zlistava, zda se téchto chyb dopousti, aniz by si to uvédomovali anebo
to pro né¢ neni dilezité. Je vSak tfeba mit na paméti, ze kazdy ¢loveék je jiny, a proto i jeho
mimoslovni vyjadfovani je razné. Prikladem miize byt ocni kontakt, ktery je jednomu
nepiijemny a druhy jej naopak vyzaduje. Vnimani neverbalnich projevi druhého je treba
vycitit béhem rozhovoru a z ¢asti se mu prizptsobit. Jen tak se bude druhy jedinec citit dobie

a 1 prib¢h rozhovoru bude plynule;jsi.
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Chyby projevujici se v chovani pri komunikaci

OTAZKA C. 8 KdyZ s nékym mluvim, davim mu prostor na odpovéd’ & otazky.

o vzdy O vétsinou ano

O vét§inou ne

o nikdy

KdyzZ s nékym mluvim, davam mu prostor na
odpovéd’ ¢i otazky.

58%

60% 53%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

42%
339

OFPE
mLFP

vétSinou vétSinou
ano ne

vidy nikdy

Polozka ¢. 8 zjistuje,
zda studenti davaji pii
komunikaci prostor

druhému na otazky.
Vysledky jsou velmi
pozitivni, odpoveéd vzdy
a vétsinou ano zvolilo
z Fakulty pedagogické

celkem 91% a

z Lékarské fakulty 95%.

Graf ¢. 20 - KdyzZ s nékym mluvim, divaim mu prostor na odpovéd’ ¢i otazky.

Dat druhému prostor je

velmi dilezitou soucasti efektivni komunikace, proto je velmi dobré, Ze kladné odpovédélo

tak vysoké procento studentt.

OTAZKA C. 9 P¥i rozhovoru zpochybiiuji nazor druhého.

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne
Pti rozhovoru zpochybiiuji nazor druhého.
80% 70% 3%
60%
40% OFPE
20% 15% 11% ELFP
0%

vidy vétSinou vétSinou nikdy

ano ne

Graf ¢. 21 - P¥i rozhovoru zpochybiiuji nazor druhého.

o nikdy
U této  otazky je
prekvapujici, ze 2 %

Z obou fakult

pii
komunikaci zpochybiiuji
nazor druhého. Zajimavé

by jisté bylo zjisténi, co je

pfi¢inou.  Veétsinou ano
zvolilo  vice  studentl
z Fakulty  pedagogické,

coz by se vzhledem k jejich profesionalnimu zaméfeni nemélo viibec objevovat. VétSina

respondentll z obou fakult se ptiklonila k varianté vétsinou ne, ptesnéji 70 % z FPE a 73 %

z LFP a k varianté nikdy 13 % z FPE a 14 % z LFP.
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OTAZKA C. 10 Pokud je to skute¢né nutné, kritizovat se snazim taktné a v soukromi.

o vzdy O vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy
Polozka ¢. 10 je
Pokud je to skutené nutné, kritizovat se snaZzim » .
taktné a v soukromi. zaméfena na zplisob
kritizovani  druhého.
o07% 55oy
60% Vysledky obou fakult
50% . . .
40% —31% 32% jsou velmi vyrovnané,
30% OFPE | Je tedy wvidét, Ze
20% ELFP | zpasob kritiky neni
0 :
10% ovlivnén studovanym
0% 0
vidy vétSinou vétSinou nikdy oborem. 87 %
ano ne studentd z obou fakult
odpovédélo, ze vidy ¢i

Graf €. 22 - Pokud je to nutné, kritizovat se snaZzim taktné a v soukromi.

vetsinou ano kritizuji v soukromi. Pouhych 13 % respondentti z obou fakult se nezyva tim,

kde a pted kym druhého kritizuji. Z hlediska budouciho profesniho zaméfeni, a to at’ ucitele ¢i

lékate, to jisté neni dobré a bylo by tieba toto jednani zménit.

OTAZKA C. 11 KdyZ s nékym hovo¥im, byvim vztahovaény.

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne

KdyZ s nékym hovorim, byvam vztahovacny.

599

60% 54%
50%
40%
30%
20% .
10% 2% 2%

0%

OFPE
mLFP

nikdy

vétSinou vétSinou
ano ne

vZdy

Graf ¢. 23 - KdyZ s nékym hovorim, byvam vztahovacny.

o nikdy
Z uvedeného grafu
vyplyva  nasledujici:

2% studentd z obou
fakult  byvaji  vzdy

vztahovaéni a to 1

vV situaci, kdy je
sdéleni mysleno
neutralné. MozZnost

vetsinou ano zvolilo

velké mnozstvi

respondentti, 37% z FPE a 29 % z LFP. Toto

procentudlné zastoupeni je pomérné vysoké. Pii porovnani obou fakult zvolilo kladnou

odpovéd, vzdy ¢i vetsinou ano, vice studenti z FPE, presnéji o 8 %. Pies polovinu

respondentt z obou fakult zvolilo variantu vétsinou ne, coz je velmi pozitivni vysledek.
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OTAZKA C. 16 KdyZ s nékym mluvim a nejsem si jisty sdélenim, kladu dopliiujici

otazky.

o vzdy O vétSinou ano O vetsinou ne

KdyZ s nékym mluvim a nejsem si jisty sdélenim,
kladu dopliiujici otazky.

80% 0
60%
40% OFPE
20% 11%10% ELFP
0% 3%
0%

vétSinou vétSinou
ano ne

vzdy nikdy

Graf €. 24 - KdyZ s nékym mluvim a nejsem si jisty sdélenim, kladu dopliiujici otazky.

0 nikdy
Znazoméné  vysledky
ukazuji na skutecnost,
ze pouhych 25 %
studentt z FPE a 34 %
studentli z LFP
v piipadé  nejasnosti
vzdy kladou doplnujici
otazky. MozZnost

vétsinou ano zvolilo

vice studenti z FPE,

pfesngji o 11  %.

Negativni moZznost zvolilo 11 % studentd z FPE a 13 % studentdi z LFP. 3 % z Lékaiské

fakulty zvolili moznost, ze nikdy nekladou dopliujici otazky. Zde hrozi vysoké riziko

mozného nedorozumeéni.

OTAZKA C. 17 Pfi feSeni problému se snaZim respektovat osobnost druhého (neurizet

ho, neponiZovat).

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne

Pti FeSeni problému se snaZim respektovat
osobnost druhého (neurazet ho, neponizovat).

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

OFPE
mLFP

vétSinou vétSinou
ano ne

vidy

nikdy

Graf ¢. 25 - Pri FeSeni problému se snazim respektovat osobnost druhého.

o nikdy
Vysledky této polozky
jsou velmi pozitivni,
vétSina studentll se pii
komunikaci snazi
respektovat  osobnost
druhého.

hlediska

Nejen z
profesniho
zaméieni obou fakult je
to velmi dualezitou

soucasti  komunikace.

Negativni moznost, vétsinou ne zvolilo 6 % studenti z FPE a 4 % studenti z LFP. Nikdy

vybrali pouze studenti z LFP, piesné&ji 2%.
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OTAZKA C. 18 KdyZ s nékym mluvim, snaZim se mu p¥i komunikaci podobat nap¥-.
stylem vyjadfovani, rychlosti eCi a hlasitosti.

o vzdy O vetsinou ano O vetsinou ne 0 nikdy

KdyZ s nékym mluvim, snaZim se mu p¥ri Vysledky odpovedi u

komunikaci podobat nap¥. stylem vyjadiovani, polozky ¢. 18 jsou
rychlosti Feci a hlasitosti.

velmi rozdilné.
50% 43% Moznost vzdy zvolilo
40% Pl vice studenti LFP,
2822 T 13% OFPE tedy 13 %, zatimco
10% : ELFP | pouze 7 % studentd
0% z FPE. Varianta

vidy vétSinou vétSinou nikdy

vétSinou  ano  je
ano ne

Graf & 26 - KdyZ s nékym mluvim, snaZim se mu p¥i komunikaci podobat napf. procentudln€ vyrovnana.

stylem vyjadiovani, rychlosti ie¢i a hlasitosti. , , . .
Zaporn¢é moznosti  se

1isi, nikdy se pii komunikaci nepodoba 15% studentd z FPE a 19 % studentt z LFP. Vetsinou
ano byla nejvice volena moznost u studentti FPE. Je mozné, ze k ndpodobé dochdzi, aniz by si

to jedinci uvédomovali.

OTAZKA C. 19 KdyZ s nékym mluvim, beru ohled na jeho city a emoce.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy
KdyZ s nékym mluvim, beru ohled na jeho city a Polozka “ 19
emoce. zjiStovala, zda jedinci
berou pifi komunikaci

60% 52%51% . )
50% . 44% ohled na city druhého.
40% Vysledky jsou velmi
30% OFPE pozitivni, téméf vSichni
20% BLFP . « 1xq:
10% studenti odpovédeli
0% kladng, nejvice zobou
vidy vétSinou vétSinou nikdy fakult volili mosnost

ano ne

vétsinou ano. Zaporné

Graf ¢ 27 - Kdyz s nékym mluvim, beru ohled na jeho city a emoce. . . v .
moznosti, vétsinou ne a nikdy

zvolilo vice studentt z Fakulty pedagogické nezli z Lékatské fakulty.
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OTAZKA C. 24 P¥i komunikaci s ¢lovékem, ktery je na niZsi virovni (intelektualni,

odborné) nez ja, mam tendenci se chovat nadirazené?

o vzdy O vetsinou ano O vetsinou ne

Pi#i komunikaci s ¢lovékem, ktery je na nizsi
urovni (intelektualni, odborné) nez ja, mam
tendenci se chovat nadrazené.

60% 52%
50% 429
40%
30% 21%
20%
10% 0%
0%

OFPE
mLFP

4% 6%

vidy vétSinou vétSinou nikdy
ano ne

vy

odborné) nez ja, mam tendenci se chovat nadiazené.

0 nikdy
Vysledky odpovédi u
polozky €. 24 jsou velmi
rozdilné. Tendence
poucovat ma vZdy pouze
4% studentl z Lékarske
fakulty, ovSem moznost
vetsinou ano zvolilo 21
%zFPEa6%zLFP.U
studentl Fakulty

pedagogické je  mezi

moznosti vzdy a veétsinou

ano vyrazny rozdil. Pravdépodobné to bude spojené s oborovym zamétenim, tedy ucitelstvim.

Nejvice volenou byla varianta vétsinou ne, a to u obou skupin studentd.

OTAZKA C. 25 Pokud chci s nékym néco probrat, napied si ovéiim, Ze ma ¢as a chce se

mi vénovat.

o vzdy O vétsinou ano o vétsinou ne

o nikdy

Pokud chci s nékym néco probrat, napred si
ovéiim, Ze ma ¢as a chce se mi vénovat.

80%

60%

40% 0% OFPE

20% ELFP
0%

vidy vétSinou vétSinou nikdy
ano ne

Z rozlozeni odpovéedi
V polozce €. 25 je
patrné, ze 80 %
studentt z obou fakult
si nejdiive zjisti, zda
na n¢ ma druhy cas,
ztoho 16 % z FPE a
20 % z LFP se zepta
vzdy a zbytek, tedy 54

Graf €. 29 - Pokud chci s nékym néco probrat, napied si ovéiim, Ze ma ¢asachcese 09 zFPE a 60 %

mi vénovat.

ZLFP se veétsinou

zepta. Zbyli studenti si to neovetfuji, ovsem poté se mohou setkat s nedostateénym zajmem.
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OTAZKA C. 27 Casto nékomu néco slibim, a poté to nedodrzim.

o vzdy O vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy
x « . oy , v Polozka ¢. 27 zjistuje
Casto nékomu néco slibim, a poté to nedodrzim. JIstyye,
zda studenti slibuji a
9% 56% , . v s
60% %y poté¢ slib  dodrzuji.
50% Pouhym 8% studentii
3/70 70,
0 5% .
40% ZFPE a 9 % studentii
0 OFPE .
30% Z LFP se to stava Casto,
20% ELFP . y
8% 99 proto zvolili moznost
10% 0% 0% 55 P
P vetsinou ano. fes
0% ‘
vidy vétSinou vétsinou nikdy polovinu studenti
ano ne obou fakult si vybrali
Graf & 30 - Casto nékomu néco slibim, a poté to nedodrzim. moznost vétsinou ne, coZ znamena,

Ze se jim to skoro vibec nestava. Variantu nikdy zvolilo 37 % studentii z FPE a 35 % studentt

Z LFP.

OTAZKA C. 30 P¥i komunikaci zamérné zatajuji informace.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy
Oba sledované
Pi#i komunikaci zamérné zatajuji informace. 5
soubory se ve vSech
70% 67% 65% ¢tyfech  variantach
60% odpovédi navzijem
0 o e .,
50% pfiblizuji.  Nejvice
40% o
3 OFPE 1 Y
30% volenou  moZnosti
20% o BLFP | pyla odpovéd
4%
0 ‘e :
10% %— vétsinou ne. Variantu
0% 5 o
vidy  vétSinou vétSsinou  nikdy vidy mezvolil Zadny
ano ne student. Prekvapujici
Graf & 31 — P¥i komunikaci zimérné zatajuji informace. je, ze 4% studentii z FPE a 9%

studenti z LFP zvolili moznost vétsinou ano, tedy ze nékdy zdmérné zatajuji informace.

Otéazkou zde nastava, pro¢ takto jednaji. Miize to byt napiiklad ze Spatné zkuSenosti.
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Shrnuti vysledku a diskuze k chybam projevujicich se v chovani pfi

komunikaci

Na zakladé vyhodnocenych otazek 1ze konstatovat nasledujici:

Tato cast dotaznikového Setfeni zkoumala, jak se jedinci béhem komunikace
k druhému chovaji, tedy jak respektuji jeho osobnost, jeho nazory atp. Je tvofena 12 otazkami
rizného zaméteni. Vysledky jsou velmi zajimavé. Jako u predeslych ¢asti jsou u nékterych
polozek vysledky velmi podobné ¢i stejné, naptiklad u otdzky €. 10, €. 17 a €. 25 jsou stejné.

Nejvyraznéjsi rozdil mezi studenty obou fakult byl u polozky €. 24, ktera zjistovala,
odborné). Rozdil mezi vysledky obou fakult je o 11%, kdy kladn¢ odpovédélo 21 % studentti
z Fakulty pedagogické a 10 % studenti z Lékatské fakulty. Vysledky této otdzky mozna
souviseji s tim, Ze studenti Fakulty pedagogické se takto chovaji jako budouci ucitelé. OvSem
pokud toto jednani praktikuji i v osobnim zivoté, nejspiSe to neni ta nejlepsi volba. U druhého
mohou vyvoladvat pocity vlastni neschopnosti a podiazenosti.

U otazky ¢. 11, ktera se zaméfila na to, zda jsou pii komunikaci jedinci vztahovaéni,
byly zjiStény zajimavé vysledky. Kladné¢ odpovédélo pomérné vysoké procento studentt,
presnéji 39 % studentli z Fakulty pedagogické a 31 % studenti z Lékarské fakulty. Studenti
souhlasili s tim, ze i neutralni informaci si vztahuji ke své osob¢ a diky tomu muze byt jejich
reakce neadekvatni.

U otazek €. 8, €. 9, €. 18 a ¢. 19 jsou rozdily mezi jednotlivymi odpovéd’'mi u obou
fakult v rozmezi od 6 % do 4% v neprospéch Fakulty pedagogické. Opacné je tomu u polozek
¢. 16, ¢. 27 a ¢. 30, kde vétsi chybovost vykazuji studenti Lékatské fakulty.

Na zéklad¢ zjisténych udaja lze fici, Ze studenti Fakulty pedagogické se ve veétsi mifte
dopoustéji chyb pfi chovani v pribéhu komunikace nezli studenti Lékatské fakulty. Bylo by
zajimavé zjisténi, pro¢ k tomuto jevu dochazi. Je tfeba vychéazet z individuality kazdého
jedince a v rozdilnosti osobnostnich charakteristik. Kofeny této slozky povahy sahaji do
celého dosavadniho zivota; kde dany jedinec vyrustal, jaky kolektiv na né¢ho v priab&hu vyvoje
pusobil, atp. Rozdilné jsou také uzndvané a preferované hodnoty. Z téchto divodi je velice

obtizné soudit, pro¢ k témto jeviim dochazi.
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6.6 Sumarizace vysledkiu

Z vyzkumného Setfeni vyplynulo mnoho piekvapujicich informaci. Na zacatku
praktické Casti byly stanoveny 3 hypotézy:
1H;: Studenti Fakulty pedagogické ZCU v Plzni se dopoustdji méné komunikaénich chyb pii
verbalni komunikaci, nezli studenti Lékatské fakulty UK v Plzni.
1Ho: Studenti Fakulty pedagogické ZCU v Plzni se dopoustéji komunikacnich chyb pii

verbalni komunikaci stejnym zpusobem jako studenti Lékatské fakulty UK v Plzni.

2H,: Studenti Fakulty pedagogické ZCU v Plzni se dopoustéji méné komunikaénich chyb pfi
neverbalni komunikaci, nezli studenti Lékatské fakulty UK v Plzni.
2Ho: Studenti Fakulty pedagogické ZCU v Plzni se dopoustéji komunikaénich chyb pfi

neverbalni komunikaci stejnym zptsobem jako studenti Lékaiské fakulty UK v Plzni.

3H3: Studenti Fakulty pedagogické ZCU v Plzni vykazuji niz§i miru vyskytu nedostatki v
chovani pii komunikaci.

3Ho: U studentl Fakulty pedagogické ZCU v Plzni se vyskytuji stejné nedostatky v chovani
pti komunikaci jako u studentti Lékatské fakulty UK v Plzni.

Cilem vyzkumného Setfeni bylo zjistit a srovnat, zda se studenti vysokych skol
dopoustéji komunikacnich chyb a zda je mezi studenty vyrazngj$i rozdil. Pro pouziti
statistickych metod bylo nutné vyc€lenit pouze nekteré otazky z vyzkumného nastroje, které
poslouzi k vyhodnoceni hypotézy.

Pro vyhodnoceni hypotéz byl pouzit Fisher-Snedecortv F-test, ktery zjist'uje, zda je ve
dvou souborech dat pfiblizné stejny rozptyl. Po F-testu byl pouZit nejzndméjsi statisticky

Studentuv t-test.
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Chyby pri verbalni komunikaci

Pro danou statistickou metodu byly pouzity tyto otazky z vyzkumného néstroje:

1. Kdyz s nékym komunikuji, ska¢u mu do feci.

2. Kdyz s nékym mluvim, mam snahu dopliiovat jeho véty.

3. Kdyz s nékym mluvim, d€lam pfi tom i jiné véci (napi. psani SMS, ¢teni e-mailit).

4. Kdyz s nékym mluvim, mam tendenci odbihat od tématu.

5. Kdyz s nékym komunikuji, mam problém mluvit stru¢né.

6. Kdyz n¢komu potiebuji néco fict, volim takova slova, aby mi rozumél (vzhledem k jeho
véku, vzdélani, zkusenostem).

7. Pokud musim pouzit slovo, které ma vice vyznamil, volim podrobnéjsi formulaci sdéleni
(napft. koleje, koruna, jazyk...).

21. Pii komunikaci mam tendence na druhé zvysovat hlas (kticet).

28. Pti komunikaci pouzivam slova, kterd se pti bézné spolecenské konverzaci nepouzivaji
(napf. vulgarismy).

29. Pti komunikaci pouzivam ironii ¢i urdzlivé vyroky na adresu druhého (napt. Tohle stejné

nepochopis... Tobé je zbytecné cokoliv vysvétlovat...).

Odpovédi studentii
Cislo

otazky FPE LFP
1 25 25
2 37 36
3. 17 16
4. 20 22
5 44 42
6 9 4
7. 41 45
21. 11 12
28. 25 20
29. 9 9
N 10 10
SO 13,096 13,964
AP 23,8 23,1
Rozptyl 171,511 194,989
Spolecny
rozptyl |183,250
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Legenda:
N — pocet ¢lent; SO — smérodatna odchylka; AP — aritmeticky pramér, (n-1=9) — pocet stupnt

volnosti; hladina vyznamnosti je 5 %

F=194,989/171,511
F=1,136888

F kriticke = 4,03

F <F kriticke «evvenvenenen 1Ho

Hodnota F (1,137) je mensi nez hodnota kritickd (F kriticke = 4,03), proto pfijimame nulovou
hypotézu. Na hladiné vyznamnosti 5 % nelze prokazat, Ze se smérodatné odchylky od sebe

statisticky 1i8i. Nyni 1ze pfejit k t — testu.

Studentiv test se fadi mezi parametrické testy vyznamnosti. Zakladni soubor dat musi
splilovat poZadavky rozdé¢leni. Data jsou navzajem nezéavisld, rozptyl hodnot obou souboril

musi byt pfiblizné stejny (Chrastka, 2007, s. 126 — 127)

f 2
1/b1 +s

Pro 18 stupnil volnosti, na 5 % hladin€ vyznamnosti je kriticka hodnota t yiicke = 2,101.

Pro vypocet t — testu se pouziva tento vzorec:

Vypocitana hodnota t se poté srovna s kritickou hodnotou.
Je- li t (vypocitana ) <t yiticka (pfevzata z tabulek) — 1Hg je akceptovana

Je- 1i t (vypocitana ) > nebo = t yiicka (pfevzata z tabulek) — 1Hy je zamitnuta

Vypocitana hodnota t = 0,115627
Vypocitana hodnota t-testu je mensi, nezli je kritickd hodnota a tak nelze zamitnout 1Ho.
Proto je zamitnuta 1H1. Z vysledki tedy vyplyva, ze Studenti Fakulty pedagogické ZCU v
Plzni se dopoustéji komunikacnich chyb pfi verbalni komunikaci stejnym zplsobem jako
studenti Lékatské fakulty UK v Plzni.
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Chyby pFi neverbalni komunikaci

Pro danou statistickou metodu byly pouzity tyto otazky z vyzkumného nastroje:

12. Kdyz s nékym komunikuji, snazim se udrzovat o¢ni kontakt.

13. Kdyz s nékym mluvim, mivam ruku pted usty.

14. Kdyz s nékym hovofim, ddvam mu najevo, ze ho poslouchdm (napi. kyvanim hlavy,
ptitakdvanim).

15. KdyZ s nékym hovoiim, mam potiebu si s né¢im hrat (napf. s propiskou, s vlasy).

21. Stava se mi, ze komunikaci za¢indm bez pozdravu, s negativnimi emocemi a neverbalnimi
projevy, jako je naptiklad bouchnuti dveti, bouchnuti rukou do stolu.

22. Pti bézném rozhovoru pouzivam agresivni gesta (napt. Sermovani rukama pted obli¢ejem
druhého, vyhruzny vyraz obliceje).

23. Pti konfliktu pouzivam agresivni gesta (napi. Sermovani rukama pied obli¢ejem druhého,
vyhruzny vyraz obliceje).

26. Stava se mi, ze jsem pii rozhovoru k druhému oto¢eny zady.

v Odpovédi studentii
Cislo
otazky FPE LFP
12. 13
13. 0
14. 7 3
15. 28 29
21, 8 8
22. 38 34
23.
26. 4 4
N 8 8
SO 13,7607 13,1013
AP 12,25 10,75
Rozptyl 189,357 171,643
Spolecny
rozptyl |180,5
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Legenda:
N — pocet ¢lent; SO — smérodatna odchylka; AP — aritmeticky pramér, (n-1=7) — pocet stupnu

volnosti; hladina vyznamnosti je 5 %

F=1,10320433
F witicke = 3,787

F <F kitické «veevveennenn 1Hp

Hodnota F (1,103) je mensi nez hodnota kriticka (F kriticke = 3,787), proto piijimame nulovou
hypotézu. Na hladiné vyznamnosti 5 % nelze prokazat, Ze se smérodatné odchylky od sebe

statisticky 1isi. Nyni lze ptejit k t — testu.

Pro 14 stupiiti volnosti, na 5 % hladin€ vyznamnosti je kritickd hodnota t kriticke = 2,145.
Vypocitana hodnota t se poté srovna s Kritickou hodnotou.
Je- i t (vypocitand ) <t wisicks (pievzata z tabulek) — 2Hy je akceptovana

Je-li t (vypocitand ) > nebo =t yiticka (pfevzata z tabulek) — 2Hp je zamitnuta

Vypocitana hodnota t = 0,223297

Vypocitana hodnota t-testu je mensi, neZli je kritickd hodnota a tak nelze zamitnou 1Ho.

V tomto piipad€ je ndmi vypoctena hodnota t-testu mensi nez kriticka hodnota, a tak nelze
zamitnout 2H0. 2H1 je zamitnuta. Z vysledku tedy vyplyva, ze Studenti Fakulty pedagogické
ZCU v Plzni se dopoust&ji komunikaénich chyb pii neverbalni komunikaci stejnym zptisobem

jako studenti Lékatské fakulty UK v Plzni.
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Chyby projevujici se v chovani pfi komunikaci

Pro danou statistickou metodu byly pouzity tyto otazky z vyzkumného nastroje:

8. Kdyz s nékym mluvim, davdm mu prostor na odpovéd’ ¢i otazky.

9. Pii rozhovoru zpochybiiuji nazor druhého.

10. Pokud je to skutecn¢ nutné, kritizovat se snazim taktné a v soukromi.

11. Kdyz s nékym hovotim, byvam vztahovacny.

16. Kdyz s nékym mluvim a nejsem si jisty sdélenim, kladu doplnujici otazky.

17. Pti feseni problému se snazim respektovat osobnost druhého (neurazet ho, neponizovat).
18. Pti komunikaci zdmérn€ zatajuji informace.

19. Pii komunikaci s ¢lovékem, ktery je na niz8i arovni (intelektualni, odborné) nez ja, mam
tendenci se chovat nadiazeng.

24. Pokud chci s nékym néco probrat, napted si ovéfim, Ze ma Cas a chce se mi vénovat.

25. Casto nékomu néco slibim, a poté to nedodrzim.

27. Kdyz s nékym mluvim, snazim se mu pii komunikaci podobat napt. stylem vyjadfovani,
rychlosti feci a hlasitosti (napt. KdyZz nékdo mluvi spisovné, ja také.).

30. Kdyz s nékym mluvim, beru ohled na jeho city a emoce.

V Odpovédi studentii
Cislo

otazky |FPE LFP

8. 9 5
9. 17 13
10. 13 13
11. 39 31
16. 11 13
17. 6 6
18. 58 52
19. 10 5
24. 21 10
25. 20 20
217. 8 9
30. 4 9
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N 12 12
SO 15,708 13,608
AP 18 15,5
Rozptyl 246,727 185,182
Spolecny

rozptyl 215,9545

Legenda:

N — pocet ¢lent; SO — smérodatna odchylka; AP — aritmeticky pramér, (n-1=11) — pocet

stupiii volnosti; hladina vyznamnosti je 5 %

F=1,332351497
F witicke = 2,818

Hodnota F (1,133) je mensi nez hodnota kriticka (F kriticke = 2,818), proto piijimame nulovou
hypotézu. Na hladiné vyznamnosti 5 % nelze prokazat, ze se smérodatné odchylky od sebe

statisticky 1iSi.

Pro 22 stupiiti volnosti, na 5 % hladin€ vyznamnosti je kritickd hodnota t iticke = 2,074
Vypocitana hodnota t se poté srovna s kritickou hodnotou.
Je- i t (vypocitand ) <t yisicks (pievzata z tabulek) — 3Hp je akceptovana

Je-li t (vypocitand ) > nebo =t yiticka (pfevzata z tabulek) — 3Hp je zamitnuta

Vypocitana hodnota t = 0,416711

V tomto piipad€ je ndmi vypoctena hodnota t-testu mensi nez kritickd hodnota, a tak nelze
zamitnout 3HO. 3H1 je zamitnuta. Z vysledkl tedy vyplyva, u studentti Fakulty pedagogické
ZCU v Plzni se vyskytuji stejné nedostatky v chovani pii komunikaci jako u studentd

Lékarské fakulty UK v Plzni.

V priloze €. 5 jsou tabulky vypoctu t testu s vyuzitim programu Microsoft Excel.
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6.7 Zavéry vyzkumu a doporuceni

Pfed samotnym vyzkumem byly stanoveny tii hypotézy, které byly na zaklad¢
vyzkumného Setieni vyvraceny. Zjisténim bylo, Zze studenti Fakulty pedagogické se dopoustéji
komunikaénich chyb pfinejmensim stejné jako studenti Lékarské fakulty, a to at” uz pii
verbalni komunikaci, neverbalni anebo v chovani pfi komunikaci.

Na zaklad¢ studia na Fakulté pedagogické jsem piedpokladala, ze vysledky mych
kolegti dopadnou o néco 1épe. VSichni zdejsi studenti absolvuji nékolik predméti zamétenych
na psychologii ¢lovéka, kde ziskavaji teoretické poznatky i o komunikaci. Maji moznost si
zvolit 1 vybérové predméty, které s komunikaci pfimo souvisi. Jejich néplni jsou nejen
teoretické informace, ale uz i prakticka aplikace nabyvanych dovednosti prostfednictvim
ruznych situacnich aktivit. M4 oc¢ekavani vSak nebyla naplnéna.

Piekvapivé zjisténi bylo, Ze u mnoha polozek z dotazniku vyplynula vétsi chybovost u
studentll Fakulty pedagogické nezli u studentt Lékatské fakulty v Plzni. Otazkou je, proc¢
studenti, ktefi se pripravuji na povolani, které vyzaduje vysokou miru schopnosti v oblasti
komunikace, vykazuji horsi vysledky. Pokud pfihlédneme ke skladbé piedméti u studentl
FPE, kde ptevazuje slozka humanitnich véd, je mozné soudit, Ze tito studenti maji SirSi
teoreticky zaklad v oblasti komunikace, a proto jsou k sob¢ kriti¢téj$i. Pokud bychom se nad
vysledky vyzkumu zamysleli v Sir§Sim spektru, mtze to byt dano skladbou studenti. Kromé
daleko tvrdsi selekce studenti na Lékaiské fakulté bude na Fakulté pedagogické jisté vétsi
procento téch, ktefi zkratka jeSt€ necht&ji své zZivoty presmérovat do zaméstnani a studuji
pouze proto, ze nejsou dostatecné pripraveni na zivot po studiu. Dals§i moznou pfi¢inou miize
byt nezdjem o problematiku komunikace. Maélokdo je natolik schopny, aby dokazal
analyzovat vlastni zptisob jednani nebo ho dokonce upravovat a ptizpisobovat podle situace.
Prestoze na Fakulté pedagogické jsou predméty, které pomahaji do této problematiky vnaset
svétlo, pro skute¢né pouziti nabytych znalosti nestaci jen absolvovani daného predmétu.

Zajimavé pro mé bylo zjisténi, ze ackoli studenti Lékarské fakulty nemaji predméty
zamé&fené na komunikaci, presto vykazuji lepsi vysledky. Moznym vysvétlenim by mohla byt
skutecnost, ze studium na Lékarské fakulté svoji narocnosti vice zasahuje do volného Casu a
do osobnostnich charakteristik studenta, ¢imZ sice nenabizi takovy teoreticky zaklad, ale
piimo nuti studenta k radikélnim zménam v mysleni a zpiisobu jednani. Jako ptiklad bych zde
uvedla srovnani praxi obou studii. Studenti Fakulty pedagogické se v ramci praxe setkavaji s

détskym kolektivem, uci se, jak mu porozumét a jak dosdhnout toho, aby on sam byl pfi
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vykladu pred tfidou déti pochopen. Naproti tomu student Lékaiské fakulty se setkava
predevS§im s kolektivem dospélych, se kterymi je tfeba komunikovat na ptislusné urovni,
nepocditaje zavaznost situaci, do kterych se v nemocni¢nim prostfedi mohou dostat. V
neposledni fad¢ je tfeba zminit 1 rozdily v délkach takovych praxi u obou fakult.

Je tfeba studenty piimét k zodpoveédnéjsimu pristupu ke komunikaci, napt. zamyslet se
nad tim, jakou formu sdéleni zvolit, aby se minimalizovalo riziko nedorozuméni, racionalni
uvazovani v konfliktnich situacich nebo prosté umeéni spravné a srozumiteln¢ se vyjadiovat.
Takové zkuSenosti totiz mohou piinést mnoho dobrého, at’ uz v prostiedi pracovnim ¢i

rodinném.
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Zaver

Cilem diplomové prace bylo zmapovat problematiku efektivni komunikace a
minimalizace stresu. V teoretické Casti jsou rozpracovany a popsany jednotlivé pojmy, které
se stresem a komunikaci souvisi. Je zde pfiblizena problematika komunikace a také jsou
podrobnéji rozebirany jednotlivé komunikaéni chyby, kterych se jedinci nejcastéji dopouste;i.
Komunikaéni dovednost je velmi zddouci schopnosti, proto je nezbytné, aby studenti této
problematice vénovali vétsi pozornost. Pokud se jiz na vysoké Skole nauci efektivné
komunikovat, v budoucim profesnim zivoté jim to bude pouze vyhodou. Dale je v teoretické
¢asti priblizena osobnost Clovéka a jeho osobnostni charakteristiky promitajici se do
komunikace. Efektivni komunikaci je v€novana samostatna kapitola popisujici jednotlivé
faktory, které ji ovliviuji.

Problematika komunikace a mozného stresu ji zpusobenym byla vychodiskem pro
praktickou ¢ast. Ta probihala dotaznikovym Setfenim u studentii vysokych skol. Zjistovala,
zda se studenti dopoustéji komunikaénich chyb, které mohou vyvolavat nepiijemné pocity u
druhého a ohrozovat ho. Vyzkum probéhl pomoci dotaznikového Setfeni porovnavanim
studentti Fakulty pedagogické Zapadoceské univerzity a studentt Lékatské fakulty Univerzity
Karlovy v Plzni. Jednotlivé otazky vyzkumného Setfeni byly vyhodnoceny, jejich vysledky

byly prezentovany pomoci grafii a doplnény o slovni popis.

Ze srovnani teoretické prace a vyhodnocenych udajii vyplyva, ze studenti si uvédomuji
své komunikaéni chyby, kterych se dopoustéji. Z vyzkumné €asti je patrné, ze nejvice studenti
chybuji na Grovni verbalni komunikace. Studenti Lékatské fakulty se komunikacnich chyb
dopoustéji o néco méné, nezli studenti Fakulty pedagogické, ovSem v mnoha otazkach je
jejich jednani stejné ¢i velmi podobné.

Zaveérem diplomové prace lze fici, ze studenti jsou si védomi svych komunikacnich
chyb a to je prvni dulezity krok k ur¢itému zptisobu napravy. Je téeba, aby si vytvofili ur€ity
zpusob sebekontroly, ktera jim umozni analyzovat nedostatky v rozhovorech a jednanich. Ke
zdokonaleni komunikace mohou vyuZzit Vramci studia rizné predméty zaméfené na
komunikaci anebo se ve svém volném c¢ase mohou zucastnit riznych kurzi. O této
problematice bylo sepsano také mnoho odborné literatury. Zakladem je si své chyby uvédomit

a mit snahu se v komunikaci zlepSovat.
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Resumé

Diplomovéa prace je zaméfend na efektivni komunikaci a minimalizaci stresu.
Obsahuje Sest kapitol a je tvofena teoretickou a praktickou ¢asti. V prvni kapitole je pfiblizen
pojem stres, jeho druhy a faktory, které jej vyvolavaji. Také jsou zde rozepsany zpusoby
vyrovnani se Se stresem a jeho prevence. Druha kapitola objasiiuje pojem komunikace, jeho
druhy, modely a zabyva se komunika¢nim schématem. Tieti kapitola vénuje pozornost
osobnosti jedince, dualezitosti pozndni sebe a druhych lidi. Jsou zde rozebrany jednotlivé
osobnostni charakteristiky promitajici se do komunikace. Ctvrta kapitola popisuje
komunikacni chyby, kterych se lidé nejCastéji dopoustéji. Posledni kapitola se zabyva
efektivni komunikaci, socialnimi kompetencemi a dilé¢imi dovednostmi. Prakticka ¢ast formou
dotazniku srovnava vysokoskolské studenty, Fakulty pedagogické Zapadoceské univerzity v
Plzni a Lékatské fakulty Univerzity Karlovy v Plzni a jejich dopousténi se komunikacnich

chyb.

Resume

The thesis is focused on effective communication and minimization stress. It contains
six chapters and is made up of theoretical and practical parts. In the first chapter it is
approached the concept of stress, its species and the factors that cause it. There are also
detailed ways to counteract stress and its prevention. The second chapter clarifies the concept
of communication, its types, models and deals with communication scheme. The third chapter
pays attention of the personality of the individual, to the importance of the knowledge of
yourself and other people. There are dismembered individual personal characteristics reflected
in the communication. The fourth chapter describes the communication errors, which people
often commit. The last chapter deals with effective communications, social competence and
sub-skills. The practical part in the form of a questionnaire, compares college students,
Faculty of education, University of West Bohemia in Pilsen and the medical faculty of

Charles University in Pilsen and their making communication errors.

95



Seznam pouzité literatury

ADAIR, John. Efektivni komunikace. Praha: Alfa Publishing, s.r.o., 2004. ISBN 80-86851-10-
9

BASU, Andreas. FAUST, Liane. Uméni uspésné komunikace. Praha: Grada Publishing, 2013.
ISBN 978-80-247-5032-3

BELZ, Horst. Klicové kompetence a jejich rozvijeni. Praha: Portal, 2001. ISBN 80-7178-479-
6

BERNE, Eric. Jak si lidé hraji. Praha: Portal, 2011. ISBN 978-80-7369-992-7
BIRKENBIHLOVA, Vera F. Uméni komunikace. Bratislava: Aktuell, 1999. ISBN 80-88915-
21-X

CAPPONI, Véra. NOVAK, Tomas. Asertivié do Zivota. Vyd. 3., Praha: Grada Publishing,
2012. ISBN 80-247-3869-7

CUNGI, Charly. Jak zvladat stres. Praha: Portal, 2001. ISBN 80-7178-465-6

DEVITO, Josepf. A. Zaklady mezilidské komunikace. Praha: Grada Publishing, 2001. ISBN
80-7169-988-8

DEVITO, Josepf. A. Zaklady mezilidské komunikace. Vyd. 6., Praha: Grada Publishing, 2008.
ISBN 978-80-247-2018-0

ERNEKER, Jaroslav. Zdklady komunikace. Ceské Bud&jovice: Vysoka $kola evropskych a
regionalnich studii, o.p.s., 2004. ISBN 80-86708-02-0

GAVORA, Peter. Uvod do pedagogického vyzkumu. Brno: Paido, 2010. ISBN 978-80-7315-
185-0

HOLECEK, Vaclav. MINHOVA, Jana. PRUNNER, Pavel. Psychologie pro pravniky. Vyd.
2., Plzeii: Vydavatelstvi a nakladatelstvi Ales Cenék, 2007. ISBN 978-80-7380-065-9

HOSKOVA, Lenka. LAKATOSOVA, Jana. Komunikace. Olomouc: Univerzita Palackého,
1994. ISBN 80-7067-407-5

CHRASTKA, Miroslav. Metody pedagogického vyzkumu. Praha: Grada Publishing, 2007.
ISBN 978-80-247-1369-4

JIRINCOVA, Jana. Copingové strategie studentii vysoké Skol: diplomova prace. Plzen:
ZapadocCeska univerzita, Fakulta pedagogickd, 2011. Vedouci diplomové prace: Vladimira,

Lovasova, Ph.D.
96



JIRINCOVA, Jitina. Efektivni komunikace pro manazery. Praha: Grada Publishing, 2010.
ISBN 978-80-247-1708-1

JOSHI, Vinay. Stres a zdravi. Praha: Portal, 2007. ISBN 978-80-7367-211-9

KANITZ, Anja von. Uméni uspésné komunikace: Jak uspét v kazdém rozhovoru. Praha:
Grada publishing, 2005. ISBN 80-247-1222-9

KHELEROVA, Vladimira. Komunikacni a obchodni dovednosti manazera. Vyd. 2., rozs$
Praha: Grada Publishing, 2006. ISBN 80-247-1677-1

KRIVOHLAVY, Jaro. Jak si navzdjem lépe porozumime, Praha: Nakladatelstvi Svoboda,
1988.

KRIVOHLAVY, Jaro. Psychologie zdravi. Praha: Portal, 2001. ISBN 80-7178-774-4

KRIVOHLAVY, Jaro. Konflikty mezi lidmi. Vyd. 2., Praha: Portal, 2002. ISBN 80-7178-642-
X

KRIVOHLAVY, Jaro. Povidej-nasloucham. Praha: Karmelitanské nakladatelstvi, 1993. ISBN
80-85495-18-X

KRIVOHLAVY, Jaro. Tajemstvi tispésného jednani. Praha: Grada Publishing, 1995. ISBN
80-85623-84-6

MEDZIHORSKY, Stefan. Asertivita. Praha: Elfa, 1991. ISBN 80-900197-1-4

MICEK, Libor. ZEMAN, Vladimir. Ucitel a stres. Brno: Masarykova univerzita, 1992. ISBN
80-210-0521-1

MICEK, Libor. Sebevychova a dusevni zdravi. Praha: Statni pedagogické nakladatelstvi, 1976

MICOLOVA, Lucie. Analyza stresovych faktorii u studentii gymndzia: bakalaiska préce.
Plzen: ZapadocCeska univerzita, Fakulta pedagogicka, 2012. Vedouci bakalatské prace: PhDr.

Alexandra AiSmanova

MIKULASTIK, Milan. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada Publishing, 2003.
ISBN 80-247-0650-4

O’BRIENOVA, Paddy. Pozitivni Fizeni. Praha: Management Press, 1996. ISBN 80-85603-98-
5

PLAMINEK, Jiti. Reseni konfliktii a uméni rozhodovat. Praha: Argo, 1994. ISBN 80-85794-
14-4
PLANAVA, Ivo. Priivodce mezilidskou komunikaci. Praha; Grada Publishing, 2005

97



PRASKO, Jan. PRASKOVA, Hana. Asertivitou proti stresu. Vyd. 2., Praha: Grada
Publishing, 2007. ISBN 978-80-247-1697-8

SCHNEIDEROVA, Alena. SCHNEIDER, Marek. Komunikacni dovednosti. Vyd. 2., Ostrava:
Ostravska univerzita, 2008. ISBN 978-80-7368-268-2

TAYLOROVA, Shirley. LESTEROVA, Alison. Uméni komunikace. Praha: Euromedia
Group, 2010. ISBN 978-80-242-2770-2

THUN, Friedemann Schulz von. Jak spolu komunikujeme? Praha: Grada Publishing, 2005.
ISBN 80-247-0832-9

VYBIRAL, Zden&k. Psychologie komunikace. Vyd. 2., Praha: Portal, 2009. ISBN 978-80-
7367-387-1

98



Seznam grafu

Graf ¢. 1 - Pohlavi respondentti

Graf ¢. 2 - Kdyz s nékym komunikuji, skacu mu do teci.

Graf €. 3 - Kdyz s nékym mluvim, mam snahu dopliovat jeho véty.

Graf ¢. 4 - Kdyz s nékym mluvim, déldm pfi tom i jiné véci.

Graf €. 5 - Kdyz s nékym mluvim, mam tendenci odbihat od tématu.

Graf ¢. 6 - KdyZ s nékym komunikuji, mam problém mluvit stru¢né.

Graf ¢. 7- KdyZ nékomu potiebuji néco fict, volim takova slova, aby mi rozumél.
Graf ¢. 8 - Pokud musim pouzit slovo, které ma vice vyznamu, volim podrobnéjsi formulaci
sdéleni.

Graf ¢. 9 — Pfi komunikaci mam tendence na druhé zvySovat hlas.

Graf ¢. 10 — Pfi komunikaci pouzivam slova, ktera se pti bézné spolecenské
konverzaci nepouzivaji.

Graf ¢. 11 — Pii komunikaci pouzivam ironii ¢i urazlivé vyroky na adresu druhého.
Graf ¢. 12 - KdyZ s nékym komunikuji, snazim se udrZovat o¢ni kontakt.

Graf ¢. 13 - KdyZ s nékym mluvim, mivam ruku pted Usty.

Graf ¢. 14 - Kdyz s nékym hovofim, ddvdm mu najevo, ze ho posloucham.

Graf ¢. 15 - KdyZ s nékym hovotfim, mam potiebu si s néim hrat.

Graf ¢. 16 - Pfi béZném rozhovoru pouzivam agresivni gesta.

Graf ¢. 17 - Pti konfliktu pouzivam agresivni gesta.

Graf ¢. 18 - Stava se mi, Ze jsem pii rozhovoru k druhému otoceny zady.

Graf ¢. 19 - Stava se mi, Ze komunikaci za¢inam bez pozdravu, s negativnimi
emocemi a neverbalnimi projevy.

Graf ¢. 20 - KdyZ s nékym mluvim, ddvdm mu prostor na odpovéd’ €i otazky.

Graf ¢. 21 - Pti rozhovoru zpochybnuji nazor druhého.

Graf ¢. 22 - Pokud je to nutné, kritizovat se snazim taktné a v soukromi.

Graf ¢. 23 - KdyzZ s nékym hovotim, byvam vztahovacny.

Graf ¢. 24 - KdyZ s nékym mluvim a nejsem si jisty sdélenim, kladu doplitujici otazky.
Graf ¢. 25 - Pii feSeni problému se snazim respektovat osobnost druhého.

Graf ¢. 26 - Kdyz s nékym mluvim, snazim se mu pii komunikaci podobat napi. stylem
vyjadfovani, rychlosti feci a hlasitosti.

Graf ¢. 27 - KdyZ s nékym mluvim, beru ohled na jeho city a emoce.
99



Graf ¢&. 28 - Pfi komunikaci s ¢lovékem, ktery je na niz8i urovni (intelektudlni, odborné) nez

j4, mam tendenci se chovat nadfazeng.

Graf ¢ 29 - Pokud chci s nékym néco probrat, napied si ovéfim, Zze ma Cas a chce se mi

veénovat.

Graf & 30 - Casto nékomu néco slibim, a poté to nedodrzim.

Graf ¢. 31 — Pii komunikaci zdmérn¢ zatajuji informace.

100



Seznam priloh

Priloha €. 1 — Vyvoj stresové reakce
Priloha €. 2 — Komunika¢ni modely
Piiloha €. 3 — Maslowova pyramida potieb
Piiloha €. 4 - Dotaznik

Piiloha €. 5 - Tabulky s vypocitanym t- testem pomoci programu Microsoft Office Excel

101



Piiloha €. 1 — Vyvoj stresové reakce

Vyvoj stresové reakce

Poplachova reakce

Faze rezistence

—3p- Faze vylerpanosti
Stres Cas

Cungi, 2001, str. 17
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Piiloha €. 2 — Komunika¢ni modely
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0O«
-—

Mluv

I Posluchat

Interakéni pojeti interpersonalni komunikace

MIuvei > Posluchat

Posluchat¢ <:| Mluvei

Transakéni pojeti interpersonalni komunikace

Mluvéi / Mluvei /
Posluchac Poslucha¢

DeVito, 2006, st. 32 — 33
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S
sebenaplnéni, uskute¢néni
osobniho potencidlu

tad, krdsa

soumérnost,

fijiman
byt zajistén, chrénén pred nebezpecim

hlad, zizen, atd.

Holecek, Minhova, Prunner, 2007, str. 130
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Priloha ¢é. 4 — Dotaznik

DOTAZNIK — Efektivni komunikace a minimalizace stresu

Prosim o vyplnéni anonymniho dotazniku na téma Efektivni komunikace a
minimalizace stresu. Vysledky budou pouzity pouze pro ucel mé diplomové prace. Zaskrtnéte
vzdy jen jednu variantu.

Dékuji za Vas cas

Jste: a) muz

b) Zena

VAS VEK o,

JaKY ObOT STUAUJELE? .. ..ottt ettt

1. KdyZ s nékym komunikuji, ska¢u mu do Feci.

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy

2. KdyzZ s nékym mluvim, mam snahu dopliiovat jeho véty.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

3. KdyZ s nékym mluvim, délam p¥i tom i jiné véci (napr. psani SMS, ¢teni e-mailii).

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

4. KdyZ s nékym mluvim, mam tendenci odbihat od tématu.

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy

5. KdyZ s nékym komunikuji, mam problém mluvit stru¢né.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

6. KdyZ nékomu potiebuji néco Fict, volim takova slova, aby mi rozumél (vzhledem
k jeho véku, vzdélani, zkuSenostem).
o vzdy O vetSinou ano O vetsinou ne o nikdy
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7. Pokud musim pouZit slovo, které ma vice vyznamii, volim podrobné;jsi formulaci
sdéleni (nap¥. koleje, koruna, jazyk...).

o vzdy O vetsinou ano O vétsinou ne 0 nikdy

8. KdyZ s nékym mluvim, divim mu prostor na odpovéd’ ¢i otazky.

o vzdy O vétsinou ano O vétsinou ne o nikdy

9. P¥irozhovoru zpochybnuji nazor druhého.

o vzdy O vétsinou ano O vétsinou ne o nikdy

10. Pokud je to skute¢né nutné, kritizovat se snazim taktné a v soukromi.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

11. KdyZ s nékym hovorim, byvam vztahovacny.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

12. KdyZ s nékym komunikuji, snazim se udrZovat o¢ni kontakt.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

13. KdyZ s nékym mluvim, mivam ruku pred usty.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy
14. KdyZ s nékym hovorim, divaim mu najevo, Ze ho posloucham (nap¥. kyvanim
hlavy, pritakavanim).

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy

15. KdyzZ s nékym hovorim, mam potiebu si s né¢im hrat (napf. s propiskou, s vlasy).

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy

16. KdyZ s nékym mluvim a nejsem si jisty sdélenim, kladu dopliiujici otazky.

o vzdy O vétsinou ano O vetSinou ne o nikdy
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17. P¥i FeSeni problému se snaZim respektovat osobnost druhého (neurazet ho,
neponizZovat).

o vzdy O vetsinou ano O vetsinou ne 0 nikdy

18. KdyZ s nékym mluvim, snaZim se mu p¥i komunikaci podobat nap¥f. stylem
vyjadrovani, rychlosti Feci a hlasitosti (napr. KdyZ nékdo mluvi spisovné, ja
také.).

o vzdy O vétsinou ano O vétsinou ne o nikdy

19. KdyzZ s nékym mluvim, beru ohled na jeho city a emoce.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

20. Pri komunikaci mam tendence na druhé zvySovat hlas (kiicet).

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

21. Pri béZném rozhovoru pouzivim agresivni gesta (napf. Sermovani rukama pied

obli¢ejem druhého, vyhruzny vyraz obliceje).

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy

22. Pii konfliktu pouZivam agresivni gesta (napr. Sermovani rukama pred obli¢ejem
druhého, vyhruzny vyraz obliceje).

o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy

23. Stava se mi, Ze jsem pri rozhovoru k druhému otoceny zady.

o vzdy O vétsinou ano O vétsinou ne o nikdy
24. Pii komunikaci s ¢lovékem, ktery je na niZ8i drovni (intelektualni, odborné) nez

ja, mam tendenci se chovat nadiazené?

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy
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25. Pokud chci s nékym néco probrat, napied si ovéfim, Ze ma ¢as a chce se mi
vénovat.

o vzdy O vetsinou ano O vetsinou ne 0 nikdy

26. Stava se mi, Ze komunikaci za¢inim bez pozdravu, s negativnimi emocemi a
neverbalnimi projevy, jako je napriklad bouchnuti dvefi, bouchnuti rukou do
stolu.

o vzdy O vetsinou ano O vetsinou ne 0 nikdy

27. Casto nékomu né&co slibim, a poté to nedodrzim.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

28. Pri komunikaci pouZzivam slova, ktera se pii béZné spolecenské konverzaci
NepouZivaji (napr. vulgarismy).

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy

29. Pri komunikaci pouZivam ironii ¢i urazlivé vyroky na adresu druhého (napf.
Tohle stejné nepochopis... Tobé je zbytecné cokoliv vysvétlovat...).
o vzdy o vétsinou ano o vétsinou ne o nikdy
30. Pri komunikaci zamérné zatajuji informace.

o vzdy O vétSinou ano O vétSinou ne o nikdy
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Priloha €. 5 - Tabulky s vypoc¢itanym t- testem pomoci programu Microsoft Office Excel

Chyby pri verbalni komunikaci

Dvouvybérovy t-test s rovnosti rozptyli

Chyby pri verbalni komunikaci

FPE LFP
Sti'. hodnota 23.8 23.1
Rozptyl 171.5111| 194.9889
Pozorovani 10 10
Spolecny rozptyl 183.25
Hyp. rozdil sti'. hodnot 0
Rozdil 18
t Stat 0.115627
P(T<=t) (1) 0.454614
tkrit (1) 1.734064
P(T<=t) (2) 0.909228
t krit (2) 2.100922
Chyby pFi neverbalni komunikaci

Dvouvybérovy t-test s rovnosti rozptyli

Chyby pfi neverbalni komunikaci

FPE LFP

Sti'. hodnota 12.25 10.75
Rozptyl 189.3571| 171.6429
Pozorovani 8 8
Spole¢ny rozptyl 180.5
Hyp. rozdil sti'. hodnot 0
Rozdil 14
t Stat 0.223297
P(T<=t) (1) 0.413265
t krit (1) 1.76131
P(T<=t) (2) 0.82653
t krit (2) 2.144787
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Chyby projevujici se v chovani pri komunikaci

Dvouvybérovy t-test s rovnosti rozptylu

Chyby projevujici se v chovani pri komunikaci

FPE LFP
Sti'. hodnota 18 155
Rozptyl 246.7273| 185.1818
Pozorovani 12 12
Spoleény rozptyl 215.9545
Hyp. rozdil sti'. hodnot 0
Rozdil 22
t Stat 0.416711
P(T<=t) (1) 0.340464
tkrit (1) 1.717144
P(T<=t) (2) 0.680928
t krit (2) 2.073873
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