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MEZILIDSKA
KOMUNIKACE

» Podstata komunikace

* Verbalni komunikace

* Neverbalni komunikace

* Prvky komunikacniho procesu
« Komunikacni techniky

« Emoce v komunikaci

- Reseni konfliktd

« Rizeni komunikagnich procesu

* Literatura/zdroje
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Termin komunikace (puvodné latinsky, poté prevzaty
modernimi jazyky) se objevilo ve 14. stoleti a znamenalo

"vstoupit do spoleCenstvi, mit s nékym vztah".

e Az do 16. stoleti se tento termin pouzival ve vyznamu

"spolecCenstvi, uCast, sdileni".

e V 106. stoleti ziskalo druhy vyznam "prenos, preprava",

ktery souvisel s rozvojem post a silnic.
e Od 19. stoleti do sou€asnosti znamena: - pohyb osob a
predmétld prostorem (vlak, auto, letadlo), - prenos

informaci na dalku (telefon, rozhlas, televize, internet)..
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PODSTATA KOMUNIKACE

Komunikacni funkce:
 informacni funkce,
* motivacni funkce,
* regulacni funkce,
* emocni funkce,

e socialni funkce. .
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Komunikace v komunité
V soucCasné dobé se prioritou stala socialni integrace, podpora socialnich aspiraci
venkovského obyvatelstva, v€etné pomoci venkovskym Zenam plnit jejich rodinnou a
profesni roli, k ¢emuz je mimo jiné zavazuji nepfiznivé demografické zmény na
venkove. Proto jsou poradany seminare, jejichz cilem je zlepsit znalosti a dovednosti
ucastnikl pfi pfekonavani prekazek efektivni komunikace na zakladé zasad, které
zajistuji respektovani zajmu v8ech zucastnénych stran.
Béhem seminait/kurzi/Skoleni se probiraji zakladni otazky, jako jsou:

* zpusoby, jak pfekonat komunikaéni bariéry,

* pouzivani u€innych komunika¢nich nastroju,

* vést efektivni rozhovory bez emocionalnich problému v obtiznych situacich,

» uceni se a pouzivani pravidel socialniho vlivu pfi mistnich €innostech,

* naucit se a procviCovat komunikacni nastroje a techniky pro efektivni mezilidskou

a socialni komunikaci,

* spoluprace s mistnim uradem..
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VERBALNI KOMUNIKACE

Je to zakladni forma mezilidské komunikace. Do znané miry na ni
zavisi nase dobré vztahy s rodinnymi pfislusniky, spolupracovniky a
dalsimi lidmi v naSem okoli. Verbalni komunikace je jednodusSe receno
mluvena rec, ktera, pokud neni doplnéna tzv. neverbalni komunikaci,
ti. tzv. feCi téla, se muze stat zdrojem nedorozuméni. Verbalni
komunikace je soucCasti mezilidské komunikace, kterou tvofi dalSi
dulezity faktor - neverbalni komunikace, tj. tzv. fec téla, o¢ni kontakt,
mimika a gesta. Ukazuje se, ze verbalni komunikace netvofi vétSinu
nasi komunikace, protoze 65 % z ni je neverbalni. Z toho vyplyva, Ze
verbalni komunikace, coz je prosté mluvena rfeC (ale patfi sem i
poslech, ¢teni, psani - jakakoli komunikace zalozena na slovech), je
pomérné chuda a neuplna a nékdy je v kazdodennim zivoté zcela
nedostatecCna.
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O ¢em je verbalni komunikace?
Aby vlibec mohlo dojit k verbalni komunikaci, musi existovat:
» odesilatele zpravy, tj. mluv€iho,
* pfijemce, adresata zpravy, tj. posluchace,
* jazyk, tj. kdd pouzivany mluvCim a posluchatem, kterému oba rozumi.
Ve verbalni komunikaci hraji dilezitou roli:
» obsah vypovédi - souvisi se slovni zasobou odesilatele i pfijemce sdéleni,
* Plynulost feci - kazdé preruseni mize oslabit sdéleni,
* parafrazovani - prevadéni slySeného sdéleni do jinych slov, abychom se
ujistili, Ze jsme mu spravné porozumeéli,
* modulace a duraz - to znamena, zZe zpusob, jakym je sdéleni zduraznéno,
* ilo-Cas - proces zkracovani nebo prodluzovani doby, po kterou jsou slova

vyslovovana.
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Formy verbalni komunikace

« Ustni forma - Tato forma verbdlni komunikace nabizi vétSi prostor pro pfedavani
informaci a vyjadfovani pocitQ. PFi Ustni komunikaci vSak existuje nékolik problémd,
z nichz nejvyznamnéjSi jsou sméSovani faktl nebo pfehnana dlvéra. Kromé toho je
problémem tendence vyjadfovat extrémni nazory nebo problémy s adekvatni
analyzou faktul, coZ vyplyva z toho, Ze Ustni komunikace je velmi rychld a vyZaduje
nahlé reakce.

* Pisemna forma - komunikace prostfednictvim dopist, dokumentl nebo tiSténych
médii, v 21. stoleti zpopularizovand textovymi zprdvami (SMS) a internetem. Jeji
nejdUlezitéjSi vyhodou je, Ze poskytuje pfijemci i odesilateli vice ¢asu na analyzu
obsahu a vytvofeni vhodné odpovédi. UmoZnuje také bliz§i seznameni s
problémem, ziskani potfebnych znalosti a tim i minimalizaci rizika chybnych GsudkU
Ci klasifikaci. Neni vS8ak tak uCinnd jako Ustni forma. Pfi pisemné komunikaci také
nemUzZeme pocitat s okamzitou reakci, coz muze vyrazné ztizit komunikaci a feSeni

riznych typU problémd.
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VERBALNI KOMUNIKACE

Uloha naslouchani ve verbalni komunikaci
Nejedna se o slySeni, tedy o Cinnost, ktera probiha prostfednictvim sluchovych
receptord. Pfijemce zpravy muze mit velmi dobry sluch a slySet, Zze mu nékdo néco
fika, ale slySenou informaci vlbec nezpracuje. V takovém pfipadé komunikace
jednoduse neprobiha. Skutecné naslouchani tedy zahrnuje dekddovani slySené reci.
RozliSujeme:

* Pasivni naslouchani - dalo by se fici, Ze je to pouhé naslouchani. O pasivnim

poslechu hovofime tehdy, kdyz je motivace posluchace na velmi nizké urovni a

doslova feCeno, posluchaCe informace (nebo dokonce fe€nik) nezajimaji nebo
jsou jeho mysSlenky zaméstnany nécim jinym a nedokaze svou pozornost
dostatecné silné zaméfit na sdéleni.
» Aktivni naslouchani - v tomto pfipadé je mysl posluchaCe soustfedéna a
vyuzivana v mnohem vétsi mife. Poslucha€ nejen zpracovava slysené informace,
ale zaroven je schopen seznamit se s nazory, postoji nebo pocity mluvciho.

Sleduje jeho mysSlenkové pochody.
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https://www.poradnikzdrowie.pl/psychologia/rozwoj-osobisty/motywacja-czym-jest-jak-sie-zmotywowac-aa-zBuc-eYh1-po8w.html

NEVERBALNI KOMUNIKACE

Neverbalni komunikace (neverbalni fe€) predstavuje
fadu moznosti, jak predavat informace a navazovat
kontakt s druhymi lidmi. Jejim zvladnutim muazete
efektivnéji komunikovat s lidmi - a to jak v osobnim, tak
v profesnim zivoté. VétSina z nas si mysli, Ze nejvétsi
komunikacni silu maji slova. A i kdyz je samoziejmeé
sdéleni, ktera predavame bez jejich pomoci. Ukazuje se
totiz, ze az 65 % sdéleni, ktera predavame, je
neverbalnich. Uvédomit si to a umét pouzivat a Cist
gesta v rozhovoru ma proto obrovsky vliv na efektivitu

komunikace nebo pochopeni zamérl partnera

rozhovoru.
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Neverbalni komunikace umoziuje vyjadfit (a precCist) emocionalni stavy,
zaméry, povahové rysy nebo temperament. Tato sdéleni obvykle vysilame
podvédomeé. Diky Cetnym studiim je mozné naucit se pfesny vyznam mnoha
gest nebo neverbalniho chovani, a tak je v kazdodennim zivoté obratné
pouzivat a Cist.

Neverbalni komunikace probiha na mnoha urovnich a své emoce, nazory
nebo zaméry mizeme vyjadifovat riznymi zpusoby.

Neverbalni komunikaci tvofi predevsim:

» gestikulace,

* mimikry,

» fyzicky kontakt,

* pozice téla,

* ton hlasu,

 vzdalenost mezi partnery,

* oCni kontakt.
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.Funkce neverbalni komunikace (podle Scherera a Wallbotta):

- sémanticky, ktery je zaméren na modifikaci slovniho
sdéleni - jde pfedevSim o pfizvuk, odkazovani, negaci apod,

 syntaktické, které na jedné strané slouzi k oznaceni fazi
rozhovoru (napf. navazani ocniho kontaktu pro zahdjeni
rozhovoru) a na druhé strané slouzi k synchronizaci partnert
(napf. k tomu, aby se citili pohodIné tim, Ze zkrati vzdalenost
nebo vhodné umisti télo),

» pragmatické, které umoznuji ovlivnit chovani partnera a
zdaraznit pfislusnost k urcité skupiné (napf. vhodnym
obleCenim nebo gesty, charakteristickymi pro dané
prostredi),

* regulace konverzace, jejimz cilem je organizovat
konverzaci.
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Nékdy se stane, Ze prenos informaci je naruSen. Prekazky, které se objevuji v cesté

prenosu sdéleni, neboli tzv. komunika¢ni Sumy, mohou byt fyzické nebo psychické

povahy, jako napf:

|

Komunikacéni bariéry

Kulturni

rozdily

Vnimani
handicapu X
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Kontext - podminky, v nichz komunikacni proces probiha - fyzické,

historické, psychologicke, kulturni aspekty.

* Fyzikalni aspekt je dan prostfedim (teplota, svétlo, misto a Cas

procesu, tj. vnéjsi atmosféra).
* Historicky aspekt se tyka komunikaCni situace, v niz ucastnici

odkazuji na jiné minulé epizody.

» Psychologicky aspekt se tyka zplusobu, jakym se uc€astnici procesu
vzajemné vnimaji, napr. pratelskost nebo jeji nedostatek, formalnost
nebo bezprostfednost situace.

» Kulturni aspekt je systém znalosti relativné Siroké skupiny lidi, ktery v

sobé spojuje viru, hodnoty, symboly a chovani uznavané timto

kolektivem.
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Uéastnici - odesilatelé a pfijemci - formalizovany,
neformalni komunikacni proces.

« formalizovany komunikaCni proces: role odesilatele a
pfiemce jsou jasné definovany a nejsou
zaménitelné,

* neformalni komunikaéni proces: role odesilatele a
prijemce jsou simultanni a vzajemné zameénitelné.
Kazdy ucCastnik komunikaCniho procesu je ovlivhén
svymi individualnimi zkuSenostmi, pocity, myslenkami,
naladami, aktivitami, naboZenstvim atd. Ug&astnici
komunikaénich procesu se liSi tfemi zakladnimi prvky:

postoji k druhym, pohlavim a kulturou.
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Zprava - prenos informaci - vyznamy, symboly, kddovani
a dekodovani, forma a organizace.

* vyznamy: Cisté mysSlenky a pocity, které existuji v
myslich lidi, se pfevadéji do vyznamu, které musi byt
sdileny s ostatnimi ucastniky procesu, jinak jsou pro
né nesrozumitelné,

* symboly: slova, zvuky, Cinnosti, kterymi se vyznam
sdéluje ostatnim osobam; symboly (slovo, gesto,
vyraz tvare, ton hlasu, neverbalni signaly),

» kddovani a dekddovani: proces pfemény vyznamu na
symboly a symboli na vyznamy; tento proces je
zpravidla mimovolny,

- forma a organizace: zvlasté dulezité ve vefejné a

masové komunikaci.
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Kanal - zpUsob a prostfedek pfenosu zpravy od odesilatele k
prijemci - 5 kanalud: sluch, zrak, hmat, ¢ich, chut.

Sum - interference zprav - vngjsi Sum, vnitini Sum,
sémanticky Sum.

» VnéjSi hluk: souvisejici s vnéjSim prostredim, napf. teplo,
chlad, hluk,

* Vnitini Sumy: tykaji se ucastniki komunikacniho procesu,
napf. bolest zubu, hlavy, Unava, roztrzitost, pocity hnévu,
predsudky;,

« Sémanticky  Sum: dusledek  umysiného  nebo
neumysiného nespravného pouziti vyznamu
odesilatelem, ktery blokuje pfesné dekddovani zpravy
prijemcem.

Zpétna vazba - reakce pfijemce na zpravu po jejim

dekddovani - okamzita, opozdéna.
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Klicem k uspé&Snym mezilidskym vztahum je aktivni naslouchani, které
spoCiva v projevovani pozornosti, ucty, laskavosti a empatie druhému
Clovéku, pfiéemz se zdrzime vynaseni soudl, obvifiovani a poskytovani
rad.

Pomaha zaméfit pozornost na zpravu, kterou volajici predava:

udrzovani o¢niho kontaktu,

otoCeni téla smérem k partnerovi,

udrzeni konverzace tim, Ze ji podpofrite,

nepreruSovat recnika,

« pfikyvovani a posilani gest, ktera naznacuji, ze naslouchate partnerovi,
* kladeni otevienych otazek,

* nesoudit a neinterpretovat,

* oteviené vyjadfrit své potfeby a oCekavani.
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Techniky aktivniho naslouchani
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Parafraze - jedna se o zopakovani vlastnimi slovy toho, co jste

pochopili od svého partnera. Dodava jistotu, ze jste partnerovi Presnost - Pokud se v urcité fazi rozhovoru objevi problém,

porozuméli, a tim predchazi hnévu a nedorozuménim; strukturuje

ktery neni pfijemci zpravy jasny, je dllezité jej objasnit, {j.

rozhovor a pomaha vam zapamatovat si informace a odstrafiuje nebo
snizuje mozné prekazky. Kromé toho vam potvrzeni, ze druhému klast otazky, které pomohou ziskat Upin€jsi predstavu o

naslouchate a rozumite mu, umozfiuje ziskat si jeho sympatie a problému. Upfesnéni pomaha objasnit pochybnosti a vysila

respekt. tazateli signal, Ze pfijemce se zajima o to, co mu bylo fe€eno.

Objasnovani - technika aktivniho naslouchani, kterd pomaha

Shrnuti - Po skonCeni rozhovoru je tfeba ovéfit, zda

strukturovat zakladni prvky rozhovoru. Umoznuje uCastnik(im

ob& osoby pfijaly sdéleni stejné, a shrnout

rozhovoru ujistit se, Ze se jejich Gvahy tykaji stejné véci.

Mo, V.v,

Poskytuje moZnost vidét nejdlleZité&jSi prvky rozhovoru v

prehledné podobé.
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WOBIS

Techniky aktivniho naslouchani

Povzbuzeni, ocenéni, pojmenovani pociti - BEhem rozhovoru je uzite€né projevit zajem
o slova partnera rozhovoru pfitakanim a pouzivanim frazi jako "aha" a povzbuzenim k
pokraCovani tématu - "Fekni mi vic", "pokracuj". Ocenénim, tj. vyzdvizenim a ocenénim
urcitych bodu, ziskate u partnera rozhovoru pocit, Zze sili, které do rozhovoru vlozil, neni
marné ("mluvite o dllezitych vécech", "je to dulezita otazka", "jsem rad, Ze mi to Fikate").
Zrcadleni je naproti tomu projevem toho, Ze rozumite tomu, co partner v rozhovoru citi.
Lze to pfirovnat k zrcadlu - vas partner vidi, Ze ma ve vas oporu ("sly§im radost ve tvém

hlase, kdyZ to Fikas").
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Emoce (emoce) jsou psychology definovany jako: R.
J. Gerrig, P. Zimbardo): "komplexni vzorec t€lesnych
a psychologickych zmén zahrnujici fyziologické
vzruSeni, pocity, kognitivni procesy, viditelné

zpUsoby vyjadieni (v€etné vyrazu obliCeje a drzeni
téla) a specifické reakce chovani, které se objevuji v
reakci na situaci vnimanou jako dulezitou pro danou

osobu."
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Emoce jsou v lidském Zivoté dulezité diky informaCnimu potencialu, ktery s
sebou nesou, a umoZnuji tak reagovat na okolnosti, které jsou pro Clovéka
vneéjSi. Jsou vSak nélim vic, protoZe jsou prozivany, spoluvytvareji lidskou
zkuSenost a dodavaji ji odliSnost a jedineCnost. V mezilidskych interakcich
jsou dulezitym zdrojem intrapersonalnich a interpersonalnich signall - to plati
jak pro vlastni emoce, tak pro emoce vnimané u druhych. Emoce protistrany
je tfeba vZdy povaZovat za signal, za nimz se skryvad podstata. K jejich
rozpoznani potfebujeme vnitfni klid. KdyZ jsme v tomto stavu, je chybou
argumentovat vlastni véci, a tim spiSe napadat véc druhé strany. Emoce
protivnika nds nuti soustfedit se na sebe a bojovat za své vlastni dUvody. Je
tfeba prejit od sily argumentl, ktera se projevuje mluvenim a UtoCenim, k

naslouchani zdlvodnéni druhé strany a pochopeni toho, co se za t€mito

emocemi skryva.
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RESENi KONFLIKTU

Slovo konflikt pochazi z latiny a v doslovném prekladu znamena
"stfet". Stfetdvaji se dvé rUzné: tendence, hodnoty, postoje,
oCekavani, nazory, zajmy, cile, pfedstavy, pocity, potfeby nebo

vhimani_reality. Tyto rozdily nejsou stranami akceptovany a

dochazi ke sporu.
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https://avigon.pl/blog/jak-rozmawiac-z-nastolatkiem-i-przetrwac-trudny-okres-dojrzewania

RESENi KONFLIKTU

STRET HODNOT |

KONFLIKT DAT

KONFLIKT VE VZTAHU
STRUKTURALNI KONFLIKT
STRET ZAIJMU
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Konstruktivni zpUsoby feseni konfliktu

J rozhovor
I uplatnovani asertivniho pristupu

B posilovani dovednosti aktivniho naslouchani

B pouzivani"ja" v konverzaci

M hledani podpory
I povazovat konflikt za probléem, ktery je treba vyresit.

B odvolani se na treti stranu, aby rozhodla, na &i strané je pravda.

- = Erasmus+ Programme *
* *

GAL MERIDAUNIA
4‘ &' Co-funded by the [N
) |
\ . N of the European Union
EduConsulting, z.0. /

VIDIECKY PARLAMENT g r ) NEW EDU -
\ / NA SLOVENSKU L Stowarzyszenie

Grpwthi’ “oop RID




RESENi KONFLIKTU

Jak resSit konflikty v mistni komunité?

Pokud v mistni komunité dojde ke konfliktim, je uziteCné pouzit vySe uvedené metody feSeni
konfliktd. Krouzky venkovskych hospodynék jsou skupiny, jejichz cilem je integrovat a poskytovat
vzajemnou emocionalni a socialni podporu svym clenkam i SirSimu vesnickému spolecenstuvi.
Cinnost krouzkd sjednocuje a socialné sjednocuje vesnici, coZ pfispiva ke zlepseni kvality Zivota
vesnické komunity. Je proto dulezité mit na paméti, ze je tfeba vzdy analyzovat konflikt a
odstupriovat zpusoby jeho FeSeni. V pfipadé konfliktu je tfeba hledat spole¢nou cestu k jeho

vyfeSeni. Jde o atmosféru a vztah s osobou v konfliktu, ale i s dalSimi lidmi, ktefi se o konfliktu

“

EduConsulting, z.U.

dozvédi, a téch bude jisté mnoho.
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RIZENI
KOMUNIKACNIH
O PROCESU

Vytvofeni komunikaCniho procesu je podminkou spravného
fungovani organizaCni jednotky. Konkurenceschopnost
podniku je samoziejmé ovlivnéna nejen kvalitou ukolU, které
plni jeho zaméstnanci, ale také dalSimi faktory pochazejicimi
z vnitfniho nebo vnéjSiho prostfedi. Zakladem fFizeni je vSak
komunikaCni proces, ktery zprostfedkovava ukoly planovani,
organizovani, motivovani a kontroly.
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RIZENI
KOMUNIKACNIH
O PROCESU

Pozitivni mezilidské vztahy, dobra tymova spoluprace
vyZaduji odpovidajici komunika&ni dovednosti, které by mély
byt dovedné podporovany a zlepSovany pomoci vhodného
Skoleni. Efektivni tymova spoluprace podporuje inovace a
zvySenou kreativitu v tymu. ManaZefi organizaci by ji méli
podporovat jak prostfednictvim technologickych feSeni (IT
nastroje, online féra pro vyménu informaci atd.), tak i

osobnich for pro pfimou vyménu informaci a znalosti.
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