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1. SOCIALNI KOMUNIKACE A ZAKLADNI LIDSKE
INTERAKCE V PRACOVNIM VZTAHU

V tvodu do své bakaléaiské prace je nutné se nejdiive podivat na to, co
vlastné€ pojem ,,socidlni komunikace* obnasi a jaka je jeji zadkladni
definice.

Socialni komunikace je mozné oznacit jako sdélovani a pfijiméni celé fady
vyznamu v chovéni a samoziejmé 1 mezi vztahy lidi. Socialni komunikace
obndsi celou fadu jednotlivych prvk, ze kterych je tvofen uceleny systém
sdélovéni. Otdzkami socidlni komunikace se 1idé zabyvali od nepaméti.

Slovo komunikace pochazi =z latinského ,,communicare a znamena
dorozumivat se. Komunikace je stav, ktery probihd mezi lidmi a jedna se
vném o sdélovani definovanymi formami a slouZi k ptenosu informaci.
Mezi jednotlivé druhy komunikaci patii: komunikace verbalni (pouZzivani
jazykového sdé€leni, kdy je nejdilezitéjsi obsah feceného s tempem, tonem,
kvalitou projevu), neverbdlni (fe¢ t€la), jednocestnd (monolog nebo
promlouvani k sobé samému), obousmérna (dialog), vertikdlni (od shora
dold, nadfizeny — podfizeny), horizontdlni (mezi sob& rovnymi, napf.
kamardadi nebo kolegové), fetézova (predavani jedné informace druhému a
jeji nasledné rozsiteni), jednobodova (informace komunikujiciho vychézeji
z jediného bodu), kruhovad (viceClennd debata v uzaviené skupiné lidi),
formélni (jednodruhov4d, vztahujici se pouze k projedndvanému tématu) a
neformalni (zahrnuty ostatni prvky zdjmu, vcetné citll a emoci, vice témat).

Tyto podsystémy jsou verbdlni komunikace, kterd obniSi mluvenou a
dokonce psanou fe¢ v uzsim slova smyslu a nonverbalni komunikace, ve
které je markantem chovani, které jsme schopni posuzovat podle vyrazii,
gest, pohledli, postojii atd. Samoziejmé, Ze tyto dva dilce ze sklddacky
socidlni komunikace jsou pro nas pii pracovnich vztazich prvnim a
majoritnim prvkem dorozumivani se. Zustava nasnadé, Ze i1 dalSi formy
komunikace hraji svoji roli, viz komunikace: interpersondlni, coz je
zakladni preddvani informaci mezi osobami, dale intrapersondlni, kdy
informace ziskdvame sd€lovanou formou nebo tyto informace sdilime
z n¢jakych databazi a nakonec masova, kdy informace jsou ndm sdé€lovany
televizi, rozhlasem a tiskem.



Pfi interakcich v pracovnich vztazich je vidét zdkladni forma komunikace,
ve které plisobi primarni Cinitelé, coZ je osoba sdélujici, osoba, ktera
piijim4 sdé€leni a samoziejmé to nejdilezitéjSi, coz je obsah sdéleni.
Jednotlivé interakce se méni v priibéhu komunikace a to tim, ze stav, kdy
osoba sd¢lujici se stdvd osobou pfijimajici a naopak vytvaii konfrontace
v téchto vztazich. Sdé€leni je proces v Case se odehrdvajiciho dé&e. U
kazdého sdéleni l1ze pozorovat vice vyznamovych smysli a to v principu
tématu, tim co se sdé€luje nebo pfijimd a smyslu interpretace, coz je to, do
jaké miry prikladaji osoby komunikaci vyznam.

Kazd4 socidlni komunikace, kterd se odehrava v jiném prostiedi ma urcity
systém. V tomto hraje dualeZitou roli rozdéleni, v jakém oboru se tato
odehrava. Pro kazdé jsou rozdilné gesta, chovani, dokonce i jazyk a
projevy verbélni komunikace. Snadno mize dojit k nepochopeni ¢i tniku
smyslu pfi pozorovéani osob z jinych obort.

1.1 Dostatecnd odbornost pro etikon, jeho validita a snaha o
porozuméni

Z vyse uvedeného divodu vyplyvda, Ze pro komunikaci v pracovnich
vztazich je nutnd v zdkladnich stycich mezi jednotlivymi pracovniky
alesponi ¢astecnd u vedoucich pracovnikili dovolila bych si fici aZ dokonala
znalost jednotlivych principt socidlni komunikace a jejich vyuzivani pfi
pracovnich stycich. DileZitou a nezanedbatelnou ¢asti téchto komunikaci
je 1 etika, kterd upravuje principy v pristupu, kdy je vytvaren urcity kodex i
presto, Ze vnitini postoje jsou opacné a kdy by se v socidlni komunikaci
prosazovala vlastni, pro pracovni vztahy parazitirni, neosobni schémata.
Tento mantinel zabranuje alesponn tém lidem, ktefi si uvédomuji
problematiku komunikace v pracovnich vztazich tomu, Ze nejsme pfi
vyhrocenych vztazich vlaceni vlastni rozporuplnosti.

Tyto fakta jsou platnd pro odbornéjsi pfistup, ktery vytvaii normativy
v chovani a ovliviiyje cely pracovni kolektiv. Vzdyt’ fundovanost je snahou
o porozuméni a pochopeni principil, které kdyZz budou dobie vyuZity,
prinesou prospéch vsem.



1.2 Vazba mezi mordlnimi, spolecenskymi a hmotnymi hodnotami
pracovnich vztahii a jejich streti

Je nasnadg, Ze veskeré usudky pramenici z komunikace maji pevnou oporu
v ostatnich hodnotach, jakymi jsou moralka, spolecnost a at’” chceme Ci
nechceme, musime si pfipustit 1 hmotné hodnoty, které k této hektické
dobé¢ snad nejvic ovliviuji nase rozhodovani, jednani a tim nediln€ spjatou
komunikaci s okolim. I kdyz tato komunikace probihd pouze na bazi
pracovnich vztahi, je mySlenkou kazdého z nds délat a mit za to prostiedky
pro obzivu svoji a své rodiny. Proto se nesmime divit, kdyZz pfi
konfrontacich komunikace mezi zaméstnanci a nadfizenimi nebo ve své
vlastni rovin€ jsme schopni slevit e svych ndzorti a postoji a prizpusobit se
mordlce nadfazené, s potlatenim sebe sama.

V tomto okamZiku je tato rovina spiSe usazenda do filozofického pohledu,
kdy vést diskuse ohledné naSich postoji by bylo irelevantni v misté a Casu.
Spole¢nost jako komplex je tvofena z fragmentl at’ jiz vztaht, které jsou
pro nas v pracovni komunikaci nutné (to jsou ty vztahy, pii kterych
musime vychdzet z autoritativnich podnétll) anebo ze vztaht, které jsou
osobni. Tyto vztahy jsou pro nds v principu osobnich pohledi
prese vSechno toto funguje jakasi neviditelnd bariéra, kterou kdyz
prekroCime a vyhroti se v konfliktni situaci v pracovnim styku, dochazi
k daleko problematic¢téjsSimu feSeni kviili nasi podjatosti a zaujatosti.

Kazda organizace, kultura a odliSné spole€nosti maji své morélni kodexy,
kterymi jsou zaméstnanci, osoby ,,Ziveny“ a podle kterych se ma fidit
strukturalizace pracovni komunikace socidlnich vztahu.

2. ZAKLADNI PRVKY NONVERBALNI KOMUNIKACE

JiZ ze zaCatku bylo poukédzdno na dé€leni socidlni komunikace, na jeji
nonverbdlni komunikace. Nonverbdlni komunikace jsou zdkladni prvky
informaci, se kterymi se setkdvame pii komunikaci v pracovnich vztazich.
Jednd se o to povéstné ,.gro*, které komunikaci zahajuje, doprovazi i1
ukoncuje a pri které se snazime de facto do komunikace proniknout. Je pro
nas prvotné dulezité Cloveéka (prostiedi, okoli), se kterym komunikujeme
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vidét nezZ cokoliv jiného. Nonverbdlni komunikace nebo-li neverbalni
komunikace je komunikace beze slov tudiz mimoslovni. Tato probiha
prostfednictvim zptisobli drZzeni téla, jeho pohybti, postojli, oblicejovych
grimas a vyrazi, vzddlenosti mezi osobami pii komunikaci, pohledi a
pohybll o¢i, dotyky, feci, jeji hlasitosti a rychlosti v neposledni tad¢ i
zevnéjSkem osoby, to znamend hygienickym projevem, tak i obleCenim,
jeho stav, barva, druh.

Do jejich zdkladnich funkci by se zaradilo vyjadifeni sama sebe a vlastni
prosazeni. V jejim smyslu miZeme nachdzet i prvky nédhrady feci, ¢imz
symbolizuje a ilustruje a podpory feci, pticemz ji zdlUraznuje nebo ji udava
tempo. Pomaha vyjadiit emocni stav a nastavit opet jeho rovnovahu.

Pfi Uvaze nad nonverbalni komunikaci dochdzim k zavéru, Ze podnéty,
které ziskavame ocCima, jsou pro nds dulezité, jelikoZ preci 80 az 90 %
veskerych informaci zokoli ziskdme pohledem. Pfi komunikaci
podvédomé sledujeme druhého clovéka, aniZz jsme si museli cokoliv
uvédomit, za¢iname si vytvaret obrazek o t€to osob¢ diky jeho celkovému
postoji, tj. gesty, mimikou, tvari, pé¢i o zevngjsSek, to Ze s osobou budeme
jesté komunikovat pomoci feci je uz jen doprovodny faktor, ktery utvari
komplexni komunikace. Pfi standardnich reakcich na konverzaci a
v odpocinkovém Casu je pouzivand nevédoma nonverbalni komunikace,
ktera je spontdnni. Védomou naopak pouzZividme pii propracovanych a
promyslenych kontaktech, ¢imz mame snahy kontrolovat projevy téla.

Obory, které se zabyvaji nonverbdlni komunikaci, jsou mimika, ktera ma
pododdily, kterymi jsou proxemika, haptika, posturologie, kinezika,
gestika, paralingvistika a fe¢ o€i. Dal$i zplisoby nonverbalni komunikace
jsou prostifednictvim pfedmétli, barvami, obleCenim, ozdobami, viinémi,
dekoracemi prostoru, ¢ichem a dary.

Nonverbalni komunikace ma sd¢lovat situace, emoce a snahy a je to
jakymsi zvlastnim druhem komunikace, na ktery reaguji dokonce 1 zvitata.
Asi pro nas nejznaméjsi nonverbalni komunikaci je chovani malych déti. 1
kdyZ nemaji moZznost verbalni cestou vyjadrit své pocity, ndzory a potieby,
dokézi je sdélit gesty a mimikou pomérné jasné ostatnim. Jejich rozborem
a konfrontaci s dospélymi osobami lze tyto projevy aplikovat 1 na jejich
chovini a stivaji se pro pozorovatele obrovskou Skdlou materidli pro
pochopeni jednotlivych postojli a gest v dospé€lé populaci.



Je zajimavé, Ze z vyzkumu vyplyva, Ze pravé nonverbdlni komunikaci se
predava nejvice zakladnich informaci a to zhruba v rozsahu 50 — 90 %.
Samoziejm¢ dana vySe je zavisla na t€ématu a stavu toho, kdo sd€luje.

2.1 VyuZiti a ¢lenéni poznatkit nonverbdlni komunikace

Pii kazdodennim pracovnim styku tuto komunikaci vyuzivame a je diilezité
se s ni naucit pracovat. Na kazdé jednotlivé soucasti projevii nonverbélni
komunikace jsou kladeny jiné néaroky, které pokud jsou Spatné
interpretovany nebo pochopeny, méni podstatu celého sdéleni. NemliZzeme
obsdhnout v jednom okamziku absolutni kontrolu nad témito projevy, ale
muZeme se snaZzit vyvarovat chybovych prvki pfi ni.

Rozclenit poznatky ziskané v neverbalni komunikaci je obtizné a jsou do
urCité miry pfifazeny tomu, kdo tyto poznatky ziskal a v jakém rozsahu.
Daji se Clenit do jednotlivych specifickych situaci, kdy se vétSinou stava,
ze poznatky ziskané zjedné situace lze pouzit 1 vjiné, podobné
konfrontaci. Zdkladni prvky nonverbalni komunikace jsou dany ndslednym
roz¢lenénim, kde jsou rozvedeny v postoje mimiky, proxemiky, haptiky,
posturologie, kineziky, gestiky, paralingvistiky a feci oci.

2.1.1 Mimika

Mimika je podle slovniku cizich slov definovana jako ,,doprovazeni
projevu pohyby, gesty, vyrazem tvare*. Toto vysvétleni ndm v celku
presné¢ urcuje rozsah oboru socidlni komunikace, kterym se mimika
zabyva. V pribéhu interakce naS oblicej vydava informace o tom, co
sdélujeme a v jakém rozsahu. Asi nejzndméj$i z mimickych projevi
v neverbdlni komunikaci je pla¢ a smich. Oba dva urCuji protichiidné
oblasti rozpolozeni Clovéka pii komunikaci. Tyto dva projevy dokédzi
vcelé své emocni Skdle vyjadfit snad vSechny myslitelné reakce
v komunikaci. Tvrdi se, Ze mimikou mizeme vyjadfit celou Skédlu emoci,
jakymi jsou zdjem, piekvapeni, radost, Stésti, strach, spokojenost, rozcileni,
opovrzeni a jejich protiklady, ale pfece je to jen omezeny pocet slovnich
vyrazi pro popis toho, co se déje v lidské tvaii, protoze svaly v naSem
obli¢eji jsou natolik sloZitym predivem, Ze ndm umoznuji vice nez 1000
riznych vyrazi oblieje. A €innost svali v naSem obliceji byva tak hbita,
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Ze tyto rozmanité vyrazy mohou byt produkovéani v minimalnim case. (4:
34)

Samoziejmé, Ze tyto projevy je mozné také hrat a v daném okamziku je
nutné, jak ktery stav dovede komunikdtor sdé€lit. Oproti témto hranym
emocim jsou emoce pravé nevédomé a mimické projevy jsou, tudiz
obrazem toho, jaci jsme, a ukazuji, ndm jakou osobu pred sebou mame
(samozieymé v kombinaci s ostatnimi prvky nonverbdlni komunikace).

V pracovnich vztazich jsou hlavné vedouci pracovnici proskolovani, aby
byli schopni v konkrétnich situacich zvladnout sebekontrolu a potlacit
bezdéné mimické projevy. Je vSak jen otazka toho, jak dokaze jaky €loveék
s poznatky o mimice pracovat.

Pokud se podivame bliZ na oblast tvate, Ize ji rozd¢lit do n€kolika oblasti
a tyto oblasti prenasi jednotlivé segmenty emoci, které tyto vyjadiuji. Asi
nejvice nas v prvni chvili oslovi oblast o¢i a vicek, nasleduje zona tvare,
ust (nos), pak oblast ¢ela a oboci. Bylo zjiSténo, Ze vyjadieni emoci od
spokojenosti az ke Stésti se da urcit z oblasti dolni casti obliceje
v kombinaci zony o¢i a o¢nich vicek. Naproti tomu strach, smutek, obava
vyjadii nejvic z o¢i a vicek. Naopak nékteré emoce jsou vyjadioviny
celym obli¢ejem, napiiklad rozcileni nebo piekvapeni) Metoda FAST —
obsahuje mimo jiné atlas druht, frekvence a rozsah zmén v kazdé ze tii
oblasti obliceje a tak ddvd moZnost co nejpiesnéji z mimickych projevi
urcit, co se déje v emociondlni sféfe osoby. (4:40)

Cela skdla mimickych projevii ndm pii pracovnich vztazich udava to, jak
komunikace mezi jednotlivymi osobami na pracovisti ziskd emoc¢ni ndladu
a jak vytvori lepSi pracovni zdzemi. Pokud budeme komunikovat
s pracovnim okolim a grimasa tvafe bude vyjadfovat znechuceni a
nezdjem, pak tim snejvétsi pravdépodobnosti ,nakazime* i
spolupracovniky a popudime nadifizeného. De facto pietvarovani se
v oblasti mimiky je ,,dennim chlebem* a setkdvame se s ni na kazdém
kroku. Pokud je mimika nucen4, tak pii déle trvajici komunikaci a hlubSim
pozorovani zahlédneme zédblesky naSeho okamzitého rozpoloZeni a stavu
ve chvilich, kdy dostate¢né nekontrolujeme nase chovani.

V zékladé je déano, Ze mimika je zpracovdvand v Urovni anatomie a

fyziologii naseho mozku. Neuropsychologové tvrdi, Ze nonverbalni
komunikace, presn¢ji feCeno mimika je zpracovdvani oproti verbalni
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komunikaci — tedy feCi pravou hemisférou mozku, kdezto feC je
zpracovavana 1 vnimana levou hemisférou. V porovnini siteCi neni
prirozend mimika zpracovavdna usudkem jako feC, tudiz je v ni vice
subjektivity.

V pracovnich vztazich s nejvétsi pravdépodobnosti nelze ¢i 1épe tfeCeno
neumime po celou dobu konfrontace dostatecné kontrolovat naSi mimiku a
ta se tim padem stdva zbrani, ktera pronika do nasi osobnosti.

2.1.2 Proxemika

Proxemika se zabyva oborem nonverbalni komunikace, ktery si vétSina lidi
védomé neuvédomuje, ale v podvédomi je znacné akceptovano. Jeji
zaméfeni je na vzdalenost mezi osobami, které spolu komunikuji a je
jedind, u které se da urcit piisobeni v jednotkdch. A témi jsou centimetry
(je meéfitelnd). Tato vzdilenost se méfi v roviné horizontalni, ale také
v rovin¢ vertikalni. Pii vyzkumu doSel Edward T. Hall k rozdéleni na Ctyfi
komunikac¢ni zony (1:103) V podstaté je proxemika to, co je zndmo ze
zviteci fiSe, tj. teritorium (4:46). Toto uzemi Clovék povazuje za vlastni,
v principu funguje jako rozsifeni jeho téla. Velikost této zony je kulturné
podminéna a je pfimo zavisld na spole¢nosti (misto kde Cloveék vyrustad) a
misté (hustota zalidnéni) tzn., Ze kultura od kultury bude mit jiny ndrok na
velikost této zony. Samoziejmé, ze jeji velikost je zavisla také na
spoleCenském postaveni, pohlavi, véku a pfedmétu komunikace.

Zékladni ¢lenéni proxemickych z6n je na (3:94):
Intimni zona

Je to vzdalenost od 15 do 45 centimetrii. Jeji charakteristikou je télesny
kontakt, pfi némz zainame vnimat télesné teplo a pach, pfi tomto kontaktu
muZeme pozorovat snizujici se slovni projev. Tato zéna patii do jednéch
z nejdulezitéjSich osobnich z6n, ve kterych se odehrdvaji nejdilezité;si
osobni vztahy (milovani, hleddni ochrany, uklidiiovani, sbliZovéni, ale na
druhou stranu i oblast, kde dochdzi k nejvyhrocenéjSim konfrontacim t;j.
kontaktnim bojem). Do této oblasti si dobrovolné nechdvdme vstoupit
pouze osoby nam blizké (rodice, potomci, manzelé, nejblizsi pratelé atd.).
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Jesté existuje v této oblasti prostor, ktery je mensi nez 15 centimetrli a ten
byva oznacen jako uzavreny intimni prostor, tuto oblast nelze narusit jinak
neZ fyzickym kontaktem. Intimni zénu 1ze narusit pouze ze dvou divodi.
Tim prvnim diivodem je osoba blizka s imyslem sbliZeni (v tomto styku je
nutné rozdélit, zda se jednd o styk mezi manZelskym péarem, milenci,
matka a dité, blizci ptatelé) a druhy ditvod osoba cizi s tmyslem utoku. Pii
naruSeni intimni zona cizim ¢lovékem jsou vyvolany fyziologické zmény a
Clovék v téle mobilizuje moznost na obranu nebo uték. Kazdé takovéto
naruseni jinou osobou vyvola silny nartst vzruSeni. Pak uz je jen otdzkou
feSeni, zda naruseni z tohoto diivodu je Utok nebo neosobni poruseni této
zO6ny. Jednd se o posouzeni situace v daném okamziku. V pracovnich
vztazich je tato zona naruSovéana pouze ojedinéle a ve vétSiné piipadi si ani
neuvédomime jeji naruSeni (naklonéni se ke kolegovi pfi vysvétlovani
urcitého problému, atp.).

Osobni zona

M4 vzdalenost od 46 do 120 centimetrii od osoby. Tato vzdélenost je
spoleCensky socidlni a snazime si ji udrzet pred vniknutim cizi osoby.
V tomto prostoru dovolujeme pohyb jen nékterym osobdm, pro nés je
dalezitd svou podstatou, kdy s ni pfichdzime do kontaktu v pracovnich
vztazich a komunikaci. Velmi casto se tato vzdalenost udrzuje pfi
spoleCenskych udélostech, tj. ve€ircich a podnikovych oslaviach nebo pfi
kontaktu s prateli. Pri pracovnich vztazich dochdzi velmi cCasto na
porusSovani spoleCenské vzdalenosti mimo pracovni styk, kdy si mohou
tyto osoby vstupovat do svého osobniho nebo intimniho prostoru, ale
v praci se tato vzddlenost udrzuje na spoleCenské hranici a tim se snazi
dodrZet jakési nepsané pravidlo.

Spolecenskd zona

Jeji vzdalenost je od 121 do 360 az 370 centimetri. Tuto zénu doprovazi
jasny zrakovy vjem celé osoby a fyziologické projevy t€la vétSinou
nevnimame. Tato vzdélenost je velmi vyuzivana pii pracovnich stycich, pti
ni se ztraci jemné nuance kontaktu, velice dobie poslouzi pfi komunikaci
mezi vétSim poctem osoby v daném Case. MenSi vzdélenost v této zoné a to
zhruba do 210 centimetrii je béZné vyuZivana pii nakupovéini a nad tuto
vzdéalenost do 360 centimetrll je tento prostor vyuzivani pii formadlnich,
spoleCenskych a obchodnich rokovéanich. Tato zéna dobfe vyuziva
gestikulaci, mimiku, plastiku téla samozieym¢ pii kombinaci s feci.
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Vzdélenost od osoby do 3 metrii je béZné pouZivand pii ufednich
jednénich.

Verejnd zona

Déli se na dvé ¢asti. UzSi zona, vzdalenost 370 — 760 cm, je nejCastéji
pouzivana pti jednéni s cizimi lidmi. Je dostate¢né velkd, abychom mohli
provést thybny manévr v piipad¢, Ze situace béhem setkani zacind vypadat
hrozivé. Sir§i zéna, vzddlenost 760 centimetri a vice, vyuZivaji ji vice
ucitelé a prednésejici, je to vzdalenost, kterd zvySuje prestiZ a autoritu téch,
kdo si tuto vzdalenost dokdze udrzet.

Proxemicky tanec (4:50) jednd se o stav, kdy se ndm ¢i mi né¢komu
dostaneme do osobni zony. Jde o stav, kdy kazdy mdme jiny smysl pro
vzdalenost komunikace a dostdvame se tak do situace, kdy mezi sebou se
neustale priblizujeme a vzdalujeme. Pokud ndm né€kdo narusi osobni z6nu
a nechceme dojit do stavu proxemického tance, branime se vétSinou
zktizenim rukou na prsou (obranny postoj).

2.1.3 Haptika

DalSi ze sféry nonverbélni komunikace je oblast, kdy je naruSena intimni
zOna, coZ znamend, Ze se projevuje doteky a tvoii soucast prirozené lidské
komunikace v pracovnich vztazich. Hmat se rozviji diiv nezZ ostatni smysly
a proto je ¢loveék k témto signdliim velmi vnimavy.

Haptiku lze rozdélit na nékolik kategorii, do které spadaji spoleCenské,
pratelské, laskyplné, erotické, tedy veskrze pozitivni doteky, ale také na
opacnou stranu tzn. negativni, kam patii facka a jiné projevy nésili pii
vyhrocenych konfrontacich. Pro dalSi rozdéleni se miZeme poohlédnout
v oblasti dynamiky a intenzity dotekll a neni neobvyklé, Ze existuji doteky,
které maji takzvany formalizovany charakter.

Pro nas je asi nejzajimavéjsi podani ruky, protoZe je nejcastéjSim dotekem
v pracovnich vztazich a komunikaci a do zna¢né miry urCuje prvotni
predstavu o osobé, se kterou prichdazime do styku. Pradavny smysl toho, ze
si lidé podéavaji pii setkani ruce, bylo ukdazat, Ze nejsou ozbrojeni a
projevili tim své ptatelské imysly. V dobdch starovékého Rima nebylo
podani ruky pouZivano pouze jako ptatelsky pozdrav — ktery vyjadiovali
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uchopenim za predlokti — ale také jako Cestné slovo. A pravé v takovéto
situaci bylo poprvé podéani ruky pouZzito na po¢atku primyslové revoluce
na stvrzeni obchodu. Ale postupem Casu se zménilo na projev spoleCenské
zdvortilosti pti uvitani a velmi Casto pii rozlouceni. (3:111)

Co zpozorujeme je, jestli stisk ma povahu formalni nebo jestli je silny,
slaby, vlazny, prchavy atd. Urcit€ co nds zprvu zarazi, kdyZ nékomu pfi
pracovni komunikaci poddme ruku a odpovédi je nam ,,lekla ryba* uz v té
chvili se snaZzime usuzovat o povaze této osoby a podvédom¢ mame
nutkani ji zaSkatulkovat. Takovyto slaby stisk vyjadfuje vétSinou osobu
nerozhodnou, nejistou, kterd s nejvétSi pravdépodobnosti nemd velkou
snahu ke komunikaci. Naopak silny hruby stisk ndm prozradi moznost
kontaktu s osobou, ktera je neptitelskd, dominantni a moZna aZz agresivni.
KdyZ spravné vyuzijeme tento kontakt a podani ruky je jak spravné
nacasovano, tak vyuZziti sily, postaveni rukou atd. vyuZito, mame prvni
vyhodu na své strang, kdy vytvofime nebo posilime dobry dojem, coz je
pro pracovni komunikaci nezbytné diileZité.

Doteky pii haptice mohou byt v riznych oblastech téla a je tim mysleno,
kde se smi jakd osoba u koho dotykat. Samoziejmé, Ze rozmezi takovéhoto
kontaktu zavisi na jednotlivych druzich vztahi mezi témito osobami a na
dalSich faktorech, které tento vztah ovliviuji, jako je naptiklad vék,
pohlavi a rozdilnou dotekovou komunikaci miiZeme rozdé€lit 1 podle kultur.

2.1.4 Posturologie

SnaZzi se objasnit v komunikaci fe€ t€la, to znamené jeho postoj, drzeni a
polohovych konfiguraci. Z celkového postaveni lze vycist, jestli je ten
ktery Clovek jisty nebo nejisty. V zdkladu jsou dva postoje a to otevieny
(ptatelsky) nebo uzavieny (neptatelsky). Mezi diilezité postaveni téla patii
vzijemna poloha hlavy, ramen a hrudniku.

KdyZ chceme vytvofit otevieny, pratelsky vztah vyjadiujici porozuméni
sympatie a zdjem, méli bychom se postavit druhému celem, s ismévem a
zrakovym kontaktem, srukama mirné rozpaZenyma a s otevienymi
dlanémi k tomu, skym komunikujeme. Hlava by méla byt mirné
naklonénd k rameni a postoj mirn€¢ rozkroCeny s ndznakem predklonu.
Naopak pokud pfijdeme do kontaktu s osobou, kterd ma ruce sloZzené na
prsou nebo v bok, hlava naklonénd doprfedu a odvracend, vypovidid o
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neochoté¢ takové osoby komunikovat, jeji odmitavost, pasivitu a nedvéru.
(3:142)

Z postoje t€la 1ze vy¢ist, 1 zda-li je osoba ptfi komunikaci sebevédoma a do
jaké miry jistd. A postoje jsou rozdilné ve stoje, vsed¢ a v leze (ale ty
nejsou v pracovnim vztahu moc €asté). Vyjadieni nckterych postoji:

Ve stoje
- preSlapovani — vyjadiuje nejistotu
- nakroCeni dopfedu — snaha o osobn¢jsi komunikaci, sblizeni
- lezérni postoj — hovoti o uvolnéni, odpocCinek a nebo 1 agresi
- nakroCeni dozadu — vyjadieni odstupu, spiS uzaviend komunikace
- postaveni rukou: — ruce v bok — zlost, nenavist, agrese
- ruce v pest — projevuje zlost
- zktizené ruce a nohy - zna¢i neochotu
komunikace a uzavieni se této osoby do sebe
- ruce v kapsach — neucta, vyzyvavost
- prekiiZeni rukou pred télem — nejistota
- sklonénd hlava, svéSend ramena — vyjadiuji porazku, nejistotu,
uzavieni
- pohupovani se na Spickach a patich — nadfazenost, zahledéni se do
sebe

Vsedeée

- zktiZeni rukou a nohou — blok pii komunikaci, neochota komunikovat

- mirny predklon — z4jem

- natazené nohy a ruce za hlavou — odpocinek, nezdjem

- kolena pfitisknuta k hrudniku, objaté rukama — pocit bezmocnosti, stazeni
do sebe, tinava

- ruce polozené na kolenou a nohy u sebe — nejisty €lovék, nemoZnost
prosadit si nazor

Pti srovnani dvou komunikujicich lidi l1ze rozpoznat to, zda a jak moc je
velkd snaha ptresvédCit jednu osobu druhou o svém néazoru a pravdé a
ziskat ji pro to. Samoziejmé 1 to jaky postoj zastava, osoba naslouchajici
svédc¢i o tom do jaké miry je komunikaci zaujat 1 to, v jakém postaveni se
tyto osoby nachézeji.

Pfi pracovnich vztazich a hlavné pracovni komunikaci se snazime na druhé
pozitivné pusobit, to znamend vytvofit si pro nds velmi dileZitou kontrolu
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nad situaci ovladanim se, kontrolou postoje téla, chlize, sezeni, vytvaiime
tim v této komunikaci pozitivni naboj, ktery nam usnadnuje lepSi navazani
komunikace a odbourani bariér pfi feSeni otazek probihajicich v pracovnim
vztahu. Kvalitni postoj ndm pomiiZze dosihnout u osoby, s kterou
komunikujeme nevédomé zvySeni sympatii.

2.1.5 Kinezika

Kinezika zkoumd pohyby téla, v§ima si jeho schopnosti mluvit, zahrnuje
vSechny druhy pohybt a jejich dynamiku (pokud se jednd o pohyby
urcitych cCasti téla, setkime se s oznaCenim chironomie a popisuje pohyby
rukou). Zaobird se stavem téchto pohybu a jejich nepfirozenosti, podle
kterych jsme schopni vydedukovat informace o jeho stavu, a zvlastni ¢ast
chironomie tvofi fe¢ hluchonémych (4:66). Kinezika je uzce souvisla
s gestikulaci a posturologii. Z jednotlivych pohybii 1ze vy¢ist do jaké miry
je osoba sebevédoma nebo uzaviend, jak velky ma zdjem o komunikaci a
lze odhadnout citové rozpoloZzeni v daném okamziku. Pfi pracovni
komunikaci sledujeme celou skalu pohybi, kde 1ze poznat zda-li se jedné o
Cloveéka neptitelského, agresivniho anebo vstficného a komunikativniho.
Déle je dobré zamcfit se na Sifi pohybu, do jakého prostoru tento pohyb
zasahuje, coZ je odvislé od povahy, jakou osoba ma. Nicméné je 1 dilezité
kolik je téchto pohybil, které ndm urcuji stav napéti osoby v komunikaci.

Veskeré sledovani a analyza pohybl pifi neverbdlni komunikaci
v pracovnich vztazich ndm mize znacn€ usnadnit pfistup a miru
angazovanosti v komunikaci. Zaméfit se lze jak na jednotlivé pohyby
(trvaji nékolik sekund aZ né€kolik desitek sekund), kdy miZeme pozorovat
a zanalyzovat tfeba jen uchopeni tuzky, tak i na celé pohybové sekvence
pti kontaktu (trvaji 5 — 20 minut), kdy ndm doty¢nd osoba poda ruku, seda
si, vstavad. Az po celé pohybové prezentace (trvaji fddové hodiny), které
jsou pro nas ve svém objemu sdé¢leni velice dilezité, kdy sledujeme a
vyhodnocujeme pohyb po urCitou dobu komunikace napt. vstup do
kancelére, priabéh jednani aZ po ukonceni a odchod. (1:41)

Ale nemusime se zabyvat jen analyzou pohybil jednoho ¢lovéka, lze se
zaméfit i tfeba na dva lidi, ktefi jsou spolu v urcité pohybové interakci
(napt. délaji spolu néco nebo spolu jen hovoii) a je moZno je pozorovat
jako celek a ne kazdého z nich zvlast. Miizeme sledovat jejich harmonii ¢i
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disharmonii, koordinaci ¢i diskoordinaci, nesoulad i sladénost. Zajimavé
je, Zze pohyby obou se méni synchronng a jsou neustale v urcité koordinaci.

Jednim z jevli kineziky je samoziejmé také napodobovani, to znamena
imitace pohybt jednoho ¢lena skupiny jinym ¢lenem skupiny.(4:70)

2.1.6 Gestika

Jako slovni vyznam si pii prvnim precteni nebo poslechu predstavime
gestikulaci a to jak vime, jsou pohyby rukou (ne vyhradné€), proto byva
gestika oznaCovéana jako feC rukou s kombinaci polohy hlavy a maji
vyrazny sdélovaci ucel. Jde pfitom o pohyby kterékoliv ¢4sti téla — nejen
rukou, i kdyz je pravda, Ze vétSina gest je zdleZitosti pravé rukou. Gesto je
odvozeny latinsky vyznam slova ,,Gero, Gerere* a znamena projevovat cit.

Pohyby rukou jsou nedilnou soucésti komunikace a tuto podporuji nebo
zvyraznuji a setkame se s nimi v kazdé kulture a v kazdé dobé a v zdklad¢
se jednd o komunikacni prvek ptedchazejici zrodu jazyka. Gesta jsou
kulturou podminéna, jeji tradici, symbolismem a dal§imi faktory, které
clovék nemusi spravné interpretovat, pokud je z jiného prostiedi. Pracovni
komunikace neni v téchto zdkladnich jednotkdch odliSnd od ostatni
komunikace, kdy ji doprovédzeji nonverbélni prvky a pravé diky tomu i
v téchto vztazich ji pozorujeme a snazime se ji vyuZzit v nas prospéch. Mezi
jednotlivymi profesemi a dokonce 1 pracovnimi kolektivy v jedné profesi
vznikaji vlastni gestikulacni pohyby, které jsou poplatny pouze a jen
jednomu danému oboru nebo kolektivu, ve kterém jsou pouzivany. Pokud
dojde pii takové komunikaci kintenzivni hladin€é emoci, pak si
povSimnéme, Ze vZdy emocné rozladény ¢loveék déla gesta a to bud’ prudké
a rozméchlé anebo gesta tlumend pokud si je tento Clovék uvédomuje a
snazi se je korigovat. Zustiva pravdou, Ze téchto pohybl se nelze
vyvarovat a z hlediska sdé€leni jsou velmi dlleZité i nepatrné pohyby.

Gesta se daji rozdélit na ilustrativni (gesta, kterd doprovazeji tec), dale na
sémantickd gesta (kterd objasnuji vyznam sdéleni) a akustickd (jako jsou
napiiklad luskani prstl nebo tleskdni). DalSim neméné dulezitym
rozliSenim je gestika socidlné naucend, kterd je védzand na kulturu.
Gestikulace je odvozend od temperamentu komunikujici osoby. Pokud pfi
komunikaci hibet ruky je otoCen vzhlru da se usuzovat na osobu, ktera se
snazi byt dominantni a pokud je Cclov€k ochoten komunikovat a
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spolupracovat jsou naopak ruce oto¢eny dlanémi vzhiru. Kdyz
zpozorujeme postoj rukou dlanémi k sob&, vyznaCuje to cCestnost,
upfimnost, otevienost, spokojenost, podiizenost nebo dlanémi od sebe, kdy
vyjadiujeme nadfazenost, svoji vlastni obhajobu nebo zakazy. Jestlize se
setkdme s pohybem, kdy ruka je blizko tvéare, poptipad¢€ si dotyCna osoba
tfe oko, nos nebo ucho ¢i si Skrdbe krk, mizeme usuzovat na lhani,
necestnost a Uskocné jedndni. Kdyz se cClovék za nos pouze chyta,
naznaCuji se tim rozpaky, naopak chyceni celého nosu je zlost. Pii
prejizdéni kofene a hibetu nosu prstem jednd se o premysleni. Mnuti
dolniho rtu (pocit viny nebo rozpaky). Doteky okolo oci (lhani). A mezi
jinymi jednoducha gesta, jako je tfeni rukou (Skodolibost), zdvihly
ukazovak (obvinovani), poklepavani prstem na celo (kde se jednoznacné
zpochybnuje ,,zdravy rozum®).

Pii pracovnich vztazich a tim padem odvislé komunikace se do znacné
miry vyuzivaji symboly, coZ jsou gesta, kterd jsou vSeobecné zndma a
snadno interpretovatelnd, usnadnuji komunikaci verbalni tim, Ze jednim
gestem miiZeme nahradit slovo nebo frazi (naptiklad vztyCeny palec,
dvéma prsty naznaCené V — znamenajici vitézstvi, atd.). Je to velice
komplexni a pomérné presnd moznost sd€lovini informaci. Dnes a denné
se s nimi setkdvame ve velké mife. Pouziti vhodného symbolu ndm muze
zajistit 1 piijeti do urcité skupiny nebo kultury. Dobra znalost symbolii ndm
muze pomoci vyloucit nedmyslného vysldni chybného signalu a taktéz
znalost mezindrodnich symbolli mize odvratit nedorozuméni pii cestdch
do zahranici.(3:24)

Dalsimi gesty jsou ilustratory, které gestikulaci doprovazeji a jejich hlavni
vyznam je, doprovazet, dopliiovat a objasiiovat verbalni projev, kdy davaji
diraz jednotlivym sloviim. Lidé pouZivaji ilustratory v obrovském rozsahu
poctu a typl. U vSech normélnich lidi se projevuje synchronizace mezi feci
a pohyby téla a je to opravdu nezbytné pro uspéSnou komunikaci. Kdyz
nejsou ilustratory synchronni, je konverzace stresujici a neptijemna, 1 kdyz
ClovEk nebude schopen vysvétlit, ¢im to je. (3:27)

Naproti tomu regulatory jsou gesta, které do ur€it€é miry maji za ukol
usmériovat a fidit komunikaci. Maji Casto duleZitou roli pro zapoceti nebo
ukonceni konverzace (naptiklad podani ruky), déle téZ pro urychleni nebo
zpomaleni fec¢nika, pro naznaceni, Ze ma pokracovat nebo pro vyjadieni
Zadosti o predani slova druhému (sklopi hlavu nebo oc¢i). Nejvice
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pouZzivané regulatory jsou kyvani hlavou a pohledy a jejich spravné pouziti
béhem konverzace je nezbytné pro vyvolani dobrého dojmu.(3:30)

A v neposledni fed¢ adaptatory, které slouzi k zvladnuti naSich pocitl a
fizeni naSich reakci. Jsou vrozené a norméln€ si jich nejsme védomi.
Objevuji se ve stresovych situacich a maji za ukol ,,zm¢kcit* napéti a
vytvofit uvolnénou komunikaci. Nejvice pouZivané adaptér je pohyb
upravujici vlasy, ktery mnozi dospéli pouzivaji pii pocitu nejistoty, ale
existuji 1 dalsi, napiiklad pii rozruseni si tahdme uSni lalicek, potahujeme
se za odév nebo si tfeme ruce. (3:33)

Je zajimavé pozorovat gestikulaci pii pracovni komunikaci a z ni ¢ist, do
jaké miry je osoba rozruSend €i angazovana pii predavani informaci druhé
osobé. Jen dlouhodoby trénink a snaha o uvédoméni si naSich gest ndm
umoznuje dostateCné plisobit distingované pii pracovni komunikaci a
zamezi nam zbytecnému vylevu emoci.

2.1.7 Paralingvistika

Paralingvistika, a¢ se miiZze na prvni pohled zdat, by nepattila do oboru
nonverbalni komunikace, ale méla by byt soucasti verbalniho projevu. Ale
naopak pravé tim, Ze se zabyva hlasem nikoliv smyslem verbdlniho
projevu (tim, co slova znamenaji), ale tim, Ze popisuje rychlost, silu, vySku
tonu feCi, objem, intonaci, plynulost, chyby v fe€i, spravnou vyslovnost,
kvalitu a frizovani, si vytvari misto v tomto zaclenéni. (15)

KdyZ ptrichdzime do kontaktu s osobami v pracovnim styku, zamécfujeme
se pfi komunikaci 1 na to, jak, do jaké miry a s jakou intenzitou je projev
verbédlni koncipovan a podle zdkladnich aspekt, které nadm pii této
komunikaci fe¢ vydiva (aniZ bychom chépali vyznam slov), snazime se
podvédomé urcit rozpolozeni a postaveni osoby, se kterou komunikujeme
s nasi snahou prosadit si svoji mySlenku v pracovnim vztahu.

Sledujeme intenzitu hlasu v rozsahu toho, jak je osoba angazovani a
pohlcena v komunikaci, kdy tichy projev naznacuje podiizenost nebo ne
snahu o komunikaci a naopak zvySeni hlasu znaci ndS nesouhlas
v predavani informaci a tudiZ komplexni disharmonii v daném okamziku.
Ddle je to vyska tonu teci, pii kterych pozorujeme, co nds v komunikaci
uklidiiuje a co je pfi ni pozitivni snahou o vyfeSeni problému. Zatimco
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hluboky hlas v nds vyvolava pocit bezpeci a uklidnéni, tak naproti tomu
vysoké tény zplisobuji znervéznéni. Dalsi z aspektli, které sledujeme je,
jak rychle komunikujeme, to ndm odhaluje, do jaké miry je osoba, se
kterou komunikujeme pfipravena na tuto komunikaci nebo jak vyspélého
komunikanta proti sobé mame. Pfi rychlosti fe¢i neni od véci sledovat 1 jeji
plynulost, coZ nam dava naznacit, co jiZz bylo feCeno u rychlosti.
K plynulosti feci by se dali pfifadit i jeji chyby, kdy se napt. nedokoncuji
véty €1 dochézi k prefekiim. Chyby jsou vdzéany i na spravnou vyslovnost,
kdy muZe byt nepeclivd, nedbald a nesprdvna a vécnost pii komunikaci.
Zaujme nas 1 intonace, coZ je vlastnost, kterd pii feCi dokdze posluchace
zaujmout ¢i naopak odradit. K ni se da ptifadit 1 jeji frdzovani.

2.1.8 Rec o&i (pohledy)

Spada do oblasti mimiky. Pracovni styk a pfi jeho neverbalni komunikaci
nas doprovazi i pohyby oci, jejich pohledy a to, co ndm sd¢€luji. Pti bliz§im
zkoumani zjistime, Ze pohledy jsou rGzné situovany do rozdilnych typta
stietl pfi komunikaci, kdy ndm o¢i mohou vyjadfit zda-1i je osoba pfii
komunikaci do této angaZzovand nebo pouze a jen dodrZuje nepsand
pravidla pti komunikaci.

Netykd se jen presn¢ vymezenych pohledd, ale i nejblizstho okoli oci,
naptiklad pfivieni vicek, pohybu oboci, mrkacich reflexti. Pohledy oci se
vyuZzivaji pro vyjadieni rozpolozeni a doprovazeji verbdlni projev. Pokud
sledujeme velké zornice, naznaCuji ndm citové vzruSeni, naopak vztek
doprovazi jejich ziZeni. Je to snad jeden z madla procest, ktery neni
ovladan nasi vili. Je zajimavé, Ze pro rozdilné kultury existuji i rozdilné
pravidla, urCujici o¢ni kontakt, jeho délku a do urcit€ miry 1 hloubku.
Mailokdo z nas snese pfiliS dlouhy a upteny pohled, stejné tak 1 pohled
vyhybavy. Kdyz se setkdme s takovymto nedostatecnym kontaktem,
vyjadiuje to nevérohodnost, rozpaky az strach. Pokud bude pfi pracovni
komunikaci mezi osobami blizsi vztah, byvaji o¢i oteviené ze Siroka a maji
vyjadfit davéru. (14)

Bylo zjiSténo, Ze o¢ni kontakt béhem komunikace tvoii od 30 do 60 %
hovoru a co je nad tuto miru v nis probouzi znepokojeni nebo rozpaky. I
pro nas by to mélo byt jakymsi voditkem, které bychom nem¢li prekrocit a
tyto meze se snazili v€lenit do pracovni komunikace. Pokud je jeden
z komunikujicich s o¢nim kontaktem omezen ¢i tento chybi tplné&, stava se
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komunikace mén¢ efektivni. Je dilezité vystupovat profesiondlné a
neprojevovat nervozitu stdle preruSovanym o¢nim kontaktem a fadné se
pripravit na komunikaci, pfi které ndm o¢ni kontakt zajisti komunikaci bez
trapnych pauz ¢i prerusend.

2.2 Vlivy okolniho prostiedi

Vlivy okolniho prostiedi ovliviiuji naSi komunikaci pfedevsim situaci, pti
které jsou slouceny veskeré puisobici prostfedky naSeho okoli. To znamena,
zda-1i se nachdzime v utulném prostredi, které ndm prinisi dobré duseni
rozpoloZeni a klid nebo jsou-li plisobenim faktori v prostfedi pro nds
ruSivé, které v nds vytvafeji negativni ndladu a mySlenky, coZ se
samoziejmé odrazi ve vysledném pribéhu komunikace.

Obecné vzato, se ndim bude jednat jinak s bezdomovcem, ktery zapacha,
nedba o svoji hygienu, ¢emuz odpovida i jeho obleCeni a celkové vzezteni
zevngjSku, jesté ke vSemu, kdyz s takovouto osobou jedndme na ulici
v desti. Naopak pifi komunikaci s osobou, které je vSeobecné€ kultivovana a
styk probihd v pfijemném prostiredi, ndm vychdzi komplexn¢ snazsi
moznost proniknout do feSenych problémil a tyto sndze vyfteSit. (11)

Je samoziejmosti, Ze faktorti v soub&hu je daleko vic a zaclenuji se do ni
celkové vlivy prostredi, které clovéka obklopuje, kdy 1 osvétleni,
usporadani nabytku, barevné odstiny zdi, teplota, Cistota a dalsi jednotlivé
soulasti tvorici prostfedi pfi komunikaci vytvari komplexni predurceni
obrazu toho, v jaké rovin¢ komunika¢nich nizorti a nebdla bych se fici, az
emotivnich posuntl pii komunikaci probihaji.

2.2.1 Obleceni

V pftistupu snadn¢jSiho navazani komunikace je v nonverbalni komunikaci
do urcité miry pouZité i oblecCeni, které nam vytvéii jakousi slupku naSeho
téla. Usnadni ndm do urCité roviny zakryt naSe mozné at’ jiz fyzické ¢i
fyzikélni prohiesky pohybu téla pti konverzaci. (11, 16)

Obleceni v pracovnim vztahu byva nevédomou uniformou a da se jiz podle

jednotlivych markantii zafadit do vice kategorii, které obndsi at’ jiZ projev
toho, ¢im jsme nebo toho, jaci jsme. Je v nds asi zakofenéno, Ze mame
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snahu povazovat osobu, se kterou komunikujeme v zanedbaném obleceni
za nize postaveného nez cCloveéka, ktery ma luxusni oblek. Nedilnou
soucasti obleCeni jsou 1 boty, a aniZ si to n¢jak pripoustime, také k nim
sklouznou naSe oc¢i, kdyz prichazime do styku s lidmi.

Obleceni urcuje 1 k jaké socidlni skupiné se osoba fadi a vydava i1 postoj
k tomu, jaké sebevédomi tato osoba mdi. Pokud budeme jednat
v pracovnich vztazich s ostatnimi lidmi, mé€li bychom dodrzovat zdkladni
pravidla oblékéni, kdy cistota, upravenost a vkusnost je tou Zivnou piidou,
kterou vyuzijeme v ndS prospéch v dalSim jednéani. TéZko bude vysoce
postaveny manager na prezentaci vystupovat v kratasech, pldaZovych
botach a Cerveném triku s ndpisem ,,JJsem volny jako ptdk* a s obrazkem
marihuany.

2.2.2 Ozdoby

Ozdoby se daji rozdélit do n€kolika skupin a to v ramci zdobeni téla, kdy
markantn€j$i a vice viditelné je pouZivaji Zeny oproti muzim (prstynky,
fetizky, ndaramky, ndus$nice, atd.). At’ jiZ povaZzujeme vlasy za soucdast téla,
jsou odeddvna upravovany, Cesany, zdobeny a vytvaii ndm ozdobu téla.
Nicméné oblicej pti komunikaci byva Casto poupravovan, zejména u Zen,
make-upy, rténkami, stiny, fasenkami atd., neslouzi k zamaskovani nybrz
k podpote, zvyraznéni nebo naopak zjemnéni typickych rysi. Mezi ozdoby
lze zatadit 1 tetovani, které docela konkrétné urcuje sviij smysl.

Ozdoby jsou stejné platnym méfitkem pro snahy o zatfazeni do patficné
socidlni skupiny jako obleCeni. Podle n¢j se nejvic urCuje majetnost Ci
nemajetnost jedince, vkus, prisluSnost k urc¢ité zajmové skupiné nebo jen
vyjadreni zdkladnich informaci o osobé¢ a to naptiklad snubni prsten. Urcité
pracovni skupiny maji své specifické druhy ozdob a zdobeni a byva
nepiipustné takové kodexy pii pracovni komunikaci poruSovat. (11)

Je dulezité volit uvazlivé métitko pro ozdoby, kdy kiiklavé dpravy ucesu a

16 nausnic v uchu nebudou tim pravym, co v pracovnich vztazich vétSinou
prvotn¢ prezentujeme pii stietu.
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2.2.3 Viiné

AC se miliZe zdat dsmévnym toto téma, je opravdu viné neoddélitelnou
souCasti komunikace, dokonce sodbornym nidzvem - olfakticka
komunikace. Pachy nds obklopuji neustidle a cCasteCné se na né pii
komunikaci soustfedime. Mohou dotvéaret prostfedi, ve kterém
komunikujeme ¢i vypovidat a tom, jaci jsme.

Z vyzkumu vyplyvaji urcité indicie toho, Ze rizné pachy mohou vyvoldvat
rtizné pocity, napiiklad levandule ma podporovat pocit bélosti anebo citrén
pocit zdravy. Spi¢kovy cvieny &ich ¢lovéka je schopen rozeznat az 10 000
riznych pacht, kazdy pach je schopen v nds vzbudit urcité pocity, které
ovliviiuji nastalou komunikaci. Umélé viné (parfémy) maji vytvaiet vyraz
osobnosti, jeji ndlady a utvari obraz toho, jak chceme byt okolim vnimani.

I zde plati stanovisko toho, Ze viin¢ maji byt uzivany s mirou. NaSe télo je
tovarnou na pachy a neni dobré nechat tuto tovarnu explodovat. Pri
pracovni komunikaci je vzdalenost mezi komunikujicimi dostate¢né mala
na to, aby byly pachy pomérné intenzivné piedavany, a stoji za uvaZzeni,
zda se vyplati nechat viin€ a pachy utvaret obraz o nés. (11)

2.2.4 Barvy

Barvy ovliviiuji naSi psychiku, coz neni pfevratnym poznatkem, ale
dulezitym zjiSténim pii komunikaci. Barva ovliviiuje kvalitu komunikace
at’ jiz v prostfedi, ve kterém komunikujeme nebo barvou toho, co si
oblékame. M4 za ukol zvySovat srozumitelnost, pfitdhnout pozornost nebo
pouze doprovazet a vytvaret piijatelné pozadi komunikace. Symbolika
barev je rozdilna podle toho, jaci jsme a v jaké Zijeme kultuie. Roz¢lenéni
a pochopeni barev, které pouzivd osoba pii komunikaci, ndm usnadni
v ptistupu k ni a je jednou z prvotnich vstiebanych informaci. (11)

Symbolika barev:
Bild — Ccistota, nevinnost, naivita, pokud je vice vyuZivand tato barva
v obleceni ve star§im véku, mliZze vyjadfovat nevyzrélou osobnost, pokud

dochdzi ke kombinacim bilé sjinymi barvami, jedndme s nejvetsi
pravdépodobnosti s osobou vyrovnanou
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Cernd — je protikladem bilé a i to, Ze je opa¢n4, vyjadfuje opa¢né postoje a
nalady, které se v komunikaci projevuji, byva barvou smutku a tajemna

Hnédd — kdyz ptijdeme do kontaktu s pfemirou pouzivani hnédé barvy,
upozoriiuje nds na clovéka spolehlivého, trpélivého a silného, vyjadiuje
osobnost clovéka, ktery je osobity a schopny k pomoci a navazani
progresivni komunikace, pozor vSak na okolnosti, kdy hnédou barvu
mohou preferovat i 1idé s depresivnimi naladami

Sedd — pro $edou barvu byvaji naklonéni lidé, pro které je prace nadevse

Modrd — pokud se setkdme s touto barvou, je dalezité si uvédomit, Ze se
jedna o barvu uzavienosti, odpovédnosti a z ¢4sti zaméfenosti na sebe, ma
byt barvou vSeho, co nas obklopuje, tudiZz pokud c¢lov€k nadmiru tuto
barvu pouZziva, odhaluje jeho nitro

Zelend — je uklidiujici a méd vyjadfovat klidné rozpolozeni, tuto barvu
pomérné Casto vyuZzivaji lidé, které jsou klidnych povah, neagresivni a
domdiciho zdzemi, pro komunikaci s t€mito lidmi, ktefi tuto barvu
vyuZzivaji, je spiSe problém dobrat se rozumného feSeni v komunikaci (trva
to déle)

Zlutd — mé podle zjisténi podporovat dusevni kapacitu ¢lovéka, a pokud
narazime na takto obleCeného Clovéka, mélo by se snejveétsi
pravdépodobnosti jednat o osobu briskniho mySleni, tito lidé neradi
zkoumaji vnitini osobu a nechtéji se vyjadfovat k svym vlastnim postojiim

OranZovd — je kombinaci zluté a Cervené a spiSe se dd zaradit k osobé
extroverta, kdy pfevazuje méné strachu a prosazeni sily, ptfi komunikaci
s takovouto osobou je dobré posoudit, zda-li bude v pracovnim vztahu
mozné ji zvladnout

Cervend — sama o sob¢ vytvari dojem ohné, coz znaci energii, silu, vitalitu
a sexualitu, jeji pouzivani znaci velikou osobni silu a aktivitu a v urCitych

pohledech je mozné ji prisuzovat agresivitu

RiiZova — kdyz se setkdme s touhle barvou, musime se mit na pozoru,
vyznacuje naivitu a nezralost
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Fialovd — tato barva oznacuje dusevno a vyznacuje lidi, ktefi se spiSe snazi
uniknout zreality tohoto svéta, je barvou trapeni a neStésti, pokud
s takovouhle osobou pfijdeme do pracovniho styku, je dobré ji nejdiiv
pochopit a az posléze, kdy pronikneme do jeji osobnosti se snaZzit feSit
komunikacni problémy

Samoziejmé, Ze dochazi 1 ke kombinaci téchto barev a pak uz se jedna
pouze o nasi fundovanost, kdy nase osobni zkuSenost je schopna posoudit,
kdy a jaka varianta barevnych kombinaci co znaci. Jen pro piiklad pokud je
v kombinaci ¢ernd s Cervenou naznacCuje to osobu majici velmi cCasté
sklony k hnévu a uzavieni do sebe s vyslednou depresi, naproti tomu
pokud se Cervend kombinuje se zelenou, naznacCuje to stavy osoby snadno
reagujici na podnéty a vytvarejici konfliktni situace

2.2.5 Prostiednictvim predmétii

Jednd se o komunikaci, kdy je celkové zahrnuto do styku mezi osobami
komplexni pouziti vSeho, co bylo vyrobeno lidskyma rukama a jedna se
tedy o zaClenéni a pouZiti vySe uvedenych témat, kdy hraje dulezitou roli
obleCeni, dekorace prostfedi, barvy, olfalika, ozdoby 1 pfedm¢éty, které nas
maji za ukol zviditelnit a zptistupnit k dalSimu jednéni, tzn. darky.

O vSem podstatném, které je zde uvedeno, jiz bylo feceno vySe, snad aZ jen
na darky. Veskrze se nejedna o podnét bézné vnimany, ale pfi pracovnim
styku miZze byt pro nds obrovskym priulomovym prvkem, ktery ldme
bariéry v komunika¢nim styku. Jaky dar dame, takovy postoj zaujimame a
vyjadiuje druh a stupen vztahu k obdarovavanému. Dar vytvari urcity
stupenl zavazanosti k osobé, které jej dime, a miize byt povazovan za prvek
ndklonnosti. Je nasnad€¢ uvaZovat nad spravnosti v pracovnim styku
obdarovévat €1 nikoli a je dulezité v dané situaci posoudit, jaky disledek
bude mit tento krok. (11)

Kazdd kultura, potazmo pracovni styky ma sva specifickd a odliSna
pravidla, ve kterych je zakomponovana jednotlivd pragmaticka stylistika
pristupu a vytvari jedinecné prostredi komunikace.
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2.2.6 Dekorace prostiedi

Pti pracovni komunikaci nebo pfi jakékoliv jiné komunikaci jak jiz bylo
vySe uvedeno, prostiedi ve kterém se komunikace odehrdva, ovliviiuje
celkovy stav a rozpoloZeni osob komunikujicich a vytvafi predbéznou
kulisu toho, jestli bude tato komunikace uspéSnou, pozitivni, kdy veskeré
otazky, které budou pfi ni kladeny a chtény vyfesit je.

Uvedené prostiedi vytvaii i1 jednotlivé jeho komponenty, které jsou v ném
umistény a svou roli zde hraji i aranZma jednotlivych pfedmétl v tomto
prostoru, kdy je nutné volit, kam umistit nabytek, vazu, obrazy, jak
v zavislosti na komplexnosti fesit jeho bohatstvi a sladénost, styl, snaha o
podtrhnuti zijmu a jestli chceme vytvaret postoj nadtfazenosti €1 snahy o co
nejlepsi komunikativnost, kdy chceme co nejefektivnéji fesit situace. (11)

3. VERBALNI KOMUNIKACE - ROZDELENI

Mimo zakladni prvky nonverbalni komunikace, kterd je pro nas, podle m¢é
majoritni, je zde 1 druhd ¢ast v komunikaci, kterd je dilezitd pro ¢lovéka,
co md za ukol pfenést a vyjadrit nase vnitini snahy o sdé€leni, toho, co chce
¢lovék vyjadiit a to slovem nebo pismem (verbalni komunikace). Re¢ je
schopnost urcitého spoleCenstvi dorozumivat se navzdjem urcitym
jazykem. Existuje v ni mnoho technik a principii efektivni feci. (8:9)

Existuji rizné formy feci a jsou to napiiklad fe¢ mluvena a psand, rozhovor
mezi dvéma lidmi, fe¢ v malé skuping lidé, fe¢ ve velké skupiné lidé a
samomluva. (2:10)

Podle mé je nutné rozebrat i to, pro¢ s nékym vstupujeme do rozhovoru.
V mnoha ptipadech je rozhovor organickou sloZkou pracovni naplné kazdé
ho pracovnika, at’ uz se jednd o vedouciho pracovnika nebo tfadového
zaméstnance a potazmo kazdého Clovéka viibec. Nam vSak o tyto divody
neptjde. Chci zde nastinit, jak psychologové vidi pfedivo motiva¢nich sil
v pozadi naSich rozhovort.

Rozhovor je charakteristickym znakem osobniho styku cloveéka
s Clovékem. Je projevem oboustranného ptiznani a uznani ,,lidstvi*, nebot’
s nezivym predmétem (tfeba zidli) rozhovor nevedeme. Proto v situaci, kdy
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nékomu odepieme rozhovor nebo mu ho znemoznime, ,,degradujeme ho na
veéc®. V socidln€ psychologickém pojeti jde o tzv. reifikaci ¢lovéka, o jeho
zveéenéni. ,,Nestojim mu uz ani za kus slova®. Toho je dobré si byt védom 1
tam, kde nékomu nezavoldme, nenapiSeme, kde ho nenavstivime apod.

V odpovéd’ na otdzku ,,pro¢ vedeme rozhovor* by bylo mozno poukdzat na
vyménu informaci jako oboustranné hodnotnou ¢innost. Diivod to je, avSak
sdélovani informaci a zprdv neni jedinym, ani hlavnim divodem k vedeni
rozhovorll. Socidlni psychologové nds vedou k uvazovani o podstatné
hlubsi motivaci. Upozoriiuji nés, Ze se pii osobnim rozhovoru vziajemné
vztahy nejen projevuji, ale 1 utvareji. Rozhovor je tedy prilezitosti poznat,
jaky vztah k sobé navzijem mdame stim ¢i onim Clovékem, s nimz do
rozhovoru vstupujeme. Clovék se stava ¢lovékem teprve tehdy, vstupuje-li
do osobniho kontaktu s druhym ¢lovékem. Rozhovor je pravé takovouto
ptilezitosti ,,stit se Clovékem*, odecitat z projevii toho druhého, jak se na
mne diva, za koho mne ma atd. (5:155-165)

Verbdlni komunikace obsahuje pii projevu fecCi veskeré jeji nalezitosti,
které se tykaji tonu hlasu, vysky, barvy, rychlosti, kvality a obsahu sd¢leni,
co vlastné chceme interpretovat. Jednd se o vyjadieni mysSlenek, jako
aktivity tvar¢i Cinnosti a individudlni schopnosti fe€nika. Nicméné je i
dalezitd volba gramatickych pravidel a pravidel spisovné teci. Taktéz jako
nonverbdlni komunikace ma 1 feCnicky projev své nepsané pravidla
v pracovni komunikaci, kterd je rozdilna a specifickd pro ten ktery druh
pracovniho zaméfeni, z ceho vyplyvd, Ze jsou nasnad¢ zohlednovat
jednotlivé profese a netfeba zdlvodiiovat, Ze tyto problémy jsou i
v kulturnich stfetech.

Zdkladni otdzky pri verbdlni socidlni komunikaci:

KDO to tikd — mluvi jen za sebe nebo za urcitou skupinu, hovofti z urcité
role, kdo by to mél fikat, atp.

CO tika — kterd slova voli a kterym se vyhyb4, co tika a netika, co tim tika
0 sob€ a co o téch, kterym je to ur€eno, co fikd o svych vztazich k véci a

k lidem, k nimZ hovofti, co fikd nového a jak moc nového tika, fika véci
potifebné nebo nepotiebné, jakou ma hodnotu to, co tika

KDY to tikd — co predchazelo tomu, nez to fekl — situacné 1 déjove, kdy to
m¢él tici a kdy teprve to tekl
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KDE to fika — pfed kym ano a pred kym ne, za jaké situace s tim ptichazi
atp.

JAK to tika — jak srozumiteln¢ to fik4, jak mu zéleZi na tom, aby mu bylo
rozumet, jakym hlasem mluvi, jak se pfitom chové, co pfitom dél4, jak se

tvari

PROC asi to ik — z jakych diivodu to fik4, co ho k tomu motivuje, za
jakym ucelem to tikd, kam tim miti, ¢eho tim chce asi dosdhnout

JAKY je déinek toho, co fikd — s jakym efektem se setkdv to, co bylo

feceno
(4:29)

Recd je studovana mnoha obory a kazdy zkoumad jinou stranku feéi.(4:112)
Jsou to:

Lingvistika — jazykovéda

Filologie — véda o lidské teci

Filozofie te¢i — d€li se na dvé skupiny, tou prvni je fe€ sama a tou druhou
filosofické aspekty feci

Fonologie a fonetika feCi — véda o akustické strance lidské teci

Sémionitika — nauka o znacich a specidlné o jazykovych znacich
Etymologie — sledovani historického vyvoje slov

Sémantika — véda o vyznamu slov

Paralingvistika — véda o svrchnich tonech feci

Gramatika — nauka o sprdvném tvaru slov pouZivanych v urcitém jazyce a

o jejich pravopisu

Syntax — nauka o spravném tazeni slov ve véte
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Stylistika — nauka o slohu naSich slovnich projevi

Pragmatika — véda o vztahu slovniho projevu k tomu, co se ve skute¢nosti
déje

Estetika fe¢i — nauka o krése lidské teCi (naptiklad fe¢ basnikli nebo fec
dramatického uméni)

Rétorika — nauka o feCnickém umeéni

Sémaziologie — studuje dynamiku historického vyvoje vyznamu slov a
zmén tohoto vyznamu v prabéhu veéki

Lingvisticka aplikace teorie informace — moderni pfistup k problematice
feci jako nositelce zprav

3.1 Verbdlni komunikace a jeji vyvojové maturacni principy

Je déna do urcité hranice socidlné kulturnim zaclenénim a zafazenim
jedince, ve kterém vyristd a do jaké miry mu tato interpretace byla
vStépovana v daném rozsahu rodi¢i a prostfedim. A inteligenci, kterd je
vrozend a pouZita pro dal$i rozvoj komunikacénich prvki ve vyvoji. Staci se
porozhlédnout v okoli svych pracovnich aktivit, sjakymi osobami
prichdzime do styku a jak tyto osoby jsou Ci nejsou vyspé€lé pro pristup
v komunikaci a do jaké miry jsme schopni s takovymi osobami problémy,
konflikty, snahy feSit.

Je samoziejmé, Ze naSe komunikace urcit€¢ v prvopocitcich se odviji od
zdkladnich naucenych situaci a reflexi na né a kazd4 dalSi zkuSenost,
kterou projdeme je pro nds piinosnd, a vytvaii ndm prostiedek, ktery je
zékladni mérou urcujici pro jeji pouzivani. Jak jiz bylo vySe uvedeno, je do
znacné miry vyuZivdna inteligence, kdy mulZeme vypozorovat, Ze
odpovédnost jedince, proniknout, porozumét a vyjit vstiic teSeni
komunikacénich problému (protoZe vzdy jakdkoliv komunikace je dohodou
n¢jakého tématu) a tudiZ to, co se naucCime pouZivat ze zdkladnich
komunikacnich principit vraném véku a sjakym uspéchem tyto
komunikac¢ni zbran€¢ budeme vyuzivat bude v pracovnich stycich
prospeésné.
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PfenédsSeni zdkladnich fakt a informaci v komunikacnim prostiedi a jejich
pouzivani v dospélosti je urcité velice pfinosné feSit a zaobirat se prvky
naseho chovani pred détmi, kdy pfeci jenom v nejvyssi mife je rodina tim,
kdo osobnost ditéte ovliviiuje a spoleCnost tim, kdo vytvari sekundarni
chovani a komunikace at’ jiZ socidlni nebo jakdkoliv jind zaruCuje naSi
adaptabilitu do prostiedi.

3.2 Komunikace vertikalni

Je pro nds pomérné diileZitou soucasti pracovnich styka a komunikativnich
vazeb pii nich, kdy konfrontace mezi nadfizenym a podfizenym
(samoziejmé, Ze se k vertikdlni komunikace netykd pouze téchto vztahi —
rodice vs. dit€) je kazdodennim pracovnim stykem a stav, ktery musime
zastdvat at’ jiz ve vztahu podfizeného €1 nadfizeného, je dany prostredim a
jednotlivymi kodexy urenymi pro jakou, kterou pracovni zaméfenost a
tato je dokonce i v nékterych oborech pracovniho styku presné definovana
a dodrzovana.

Vertikdlni komunikace vzdy sméfovala k posuzovdni mezi nécim, co je
vyvySené a tim, co je podfizené. Do urcité roviny lze prohlésit to, Ze
takovyto typ komunikace je ndm dan jiZ od praddvna a byl vzdy vyuZivéan.
Jeho pouZivani je formovano spoleCnosti a vytvaii mezikolektivni pracovni
vztahy. Jedna se o socidlni typ komunikace, kdy veskeré jeji snahy sméruji
k vedenti, v lepsi méfitku k ndpomoci. (12)

Vzdy bychom méli, pfi pracovni komunikaci ptihliZzet k obsahu toho, co
chceme sdé€lit a snazit se odstranit naSe osobni pohledy a nazory, které
vytvari urcity blok v této smérové komunikaci a je pritéZujicim aspektem
v komunikaci.

Samoziejmé, Ze rozdéleni verbdlnich komunikaci je pfimo vztazné

s nonverbdlnimi prvky komunikace, ale fe¢ jako takova at’ jiZ psand ¢i
mluvenad je obrovsky diileZita pro preddni feSenych informaci.
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3.3 Komunikace horizontalni

Tato komunikace je zcela opacnou neZ komunikace vertikédlni a projevuji
se vni vice nase city a emoce, dochdzi vni vice kotevienosti a
bezprosttednosti. To ale neznamend, Ze je ménécennou ba naopak
v pracovnich vztazich ,,mezi sob€ rovnymi* vice uzivané a vnimana a tudiz
1 zajimav¢j$i v roviné sdéleni.

I kdyZ horizontdlni komunikace vytvaii ve vétSin€ piipadi uzsi vztahy na
pracovisti, je nutné 1 v této urovni dodrzovat urCité hranice a hodnoty
komunikaénich zdsad, které ndm zajiStuji vétsi efektivitu a lep$i komunikaéni
uroven. PrestoZe horizontdlni komunikaci do velké miry ovliviiuje tykani, porad
ndm to nezarucuje, Ze si miZeme oproti vertikdlni komunikaci dovolit vSe, co
uzname za vhodné. Pokud se tyto hranice piekrocCi, stdvame se pro kolektiv
ruSivym elementem a veSkera pracovni moralka, potazmo pfatelské prostiedi,
bere za své. Proto je dulezité pii této dlouhodobé (protoze s pracovnim
kolektivem sob& rovnych pfichdzime do kontaktu nékolik hodin denng)
komunikaci si uvédomit veskeré jednotlivé prvky jak verbalni, tak nonverbalni
komunikace. UZ jen to, Ze k obédu si dame cibulovy gul4s 1 pfes to, Ze vime, Ze
kolega m4 proti cibuli zna¢nou averzi, ndm narusuje komunikaci. (11, 12)

Nema smysl se znovu zaobirat kompletné nonverbalnimi prvky komunikace, ale
jen se na n¢ odkazat jako urcité pravidlo styku. To samé plati 1 pro komunikaci
verbalni, pii které jsou sice urcité prohifesky tolerovany, ale to nds neopraviuje
J1 zneuZivat pii horizontdlni komunikaci.

3.4 Komunikace feminni a maskulinni v pracovnich vztazich

Komunikace v pracovnim vztahu a to at’ jiZ postojem muzZe nebo Zeny je
vzdy systémem piedani informace a jde jen o to, jaké postoje se
zachovavaji. Je samoziejmé, Ze rozdily komunikaci muZzské a Zenské Casti
pokoleni je jinak chipdna a interpretovdna v jinych kulturné sociilnich
prostiedich, s ¢imz je 1 spjata rozdilnost v ptistupu jednotlivych pracovnich
aktivit. (13)

Ve spousté zaméstnani je spiSe dominantnéjSi komunikace maskulinni, kdy
dochazi vice krivalit€¢ a Castéji se situace vyhrocuji, ale také rychleji
ochladnou a zapominaji se. Tyto obory lidské ¢innosti jsou spiSe fazeny
mezi hrubsi zaméfeni pracovniho charakteru a vice je v nich pouZivano
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otevienosti. V prapodstaté maskulinni komunikace vychazi z pojeti prava a
spravedlnosti.

Naproti tomu pfistup v komunikaci feminni je vice ovliviiovdn emo¢ni
slozkou a a€ to byva neobvyklé, pti vyhrocené situaci, diky emocim, miize
dojit az k vybuchu nekontrolovatelné spontannosti, kdy se vytvoii pomérné
silny osobnostné komunikaéni blok, na jehoz poruseni je tfteba vycCerpat
mnoZstvi energie a je 1épe vyvarovat se takovémuto afektu. Komunikace
feminni a jeji podstaty systematicky vychazeji ze starosti o druhé.

Kazdy jedinec je individualita a kazdému se lépe pracuje v jiném
kolektivu. Nékdo preferuje kolektiv smiSeny, kdy pocet osob na pracovisti
je alespon stejn¢ vyrovnany (polovinu tvoii Zeny a druhou polovinu muZi),
jiny upfednostiiuje kolektiv jednopohlavni a neposledné jsou tu ti, ktefi
tvoti pouze toho jednoho jednopohlavniho jedince.

3.5 Principielni zdsady verbdlni komunikace

Pti verbalni komunikaci ma byt projev vécny a formdlni, samoziejmé
logicky k urovni posluchace, aby nedoSlo zbytecné k desinterpretaci
sdélovaného obsahu. Jde o to udrzet ptisluSnou emocni uroven pro danou
komunikaci. Snazit se o udrZeni pfijatelného slovosledu a intonacni rovinu
pfiméfené upravovat stavu a hierarchii, kde komunikace probihd (kazdé
kulturné socidlné pracovni prostredi mé svoji ,,dusi®, kterd a¢ nemusi byt
psdna, je tfeba ji zachovdvat).

Samoziejmé je také dulezité umét naslouchat a vzit v potaz to, co ndm
komunikujici fe¢i preddva. Je dobré preddvané informace formulovat
pozitivné, dochazi k vytvoreni otevienéjSiho ptistupu. V korektnosti je
dobré fici spiSe to, co se musi udé€lat nez to, co by se méclo udélat. Taktéz
pouziti osobné specifikovanych spojeni je lepSi nez-li vyuZivani
alibistickych formulaci. Omezit skdkdni do te€i a tim nechat druhému
dostate¢ny prostor pro vyjadieni sdélovaného problému.

Vyplyva ndm z toho, Ze a€ neni nejdaleZzitéjSim v projevu, komunikaci
verbdlni slozka, je specificka tim, Ze pfenasi izce vymezeny obsah sd¢€leni.
Coz je pro nds v pracovnim styku dilezité a je tudiz jasné, Ze slovni
potencidl a manipulace s nim je tfeba trénovat a ucit se z chyb, které
nastanou pii komunikaci. Pfestoze dochézi Casto k poruSovéani verbalnich
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zéasad pfi komunikaci, je pro nds tim, ¢emu nejvice rozumime a je jen na
nas, s jakou urovni budeme zachéazet s timhle darem.

4. PRITOMNOST KOMUNIKACNICH BARIER A TYPY
CHOVANI

V kazdé komunikaci tudiZ i v pracovni dochdazi k pritomnosti neviditelnych
zabran, které nam znepifijemnuji, aZ blokuji pfedavani informaci. Tyto
piekédzky jsou rozliénych charakterti (od télesnych, které nemiiZeme nebo
jen s velkou obtizi odstranit aZz po chybné naucené, které byly mylné
viazeny do uzivani at’ jiz ndmi ¢i spole¢nosti, kolektivem), tyto charaktery
se daji zkorigovat a udrzovat tak, aby byly pouzitelné v pracovni a jiné
komunikaci.

Dnes a denné na né nardZime v pracovnim styku, kdy interpretace a
pochopeni nemaji ten obsahovy vyznam, ktery se snaZime pievzit Ci
predat. Je dilezité vSimat si urcitych véci, které nasledné vyhodnotime, a

témi jsou, s kym mluvim, o kom, jak, kdy a kde.

Existuji urCité bariéry, které nam narusSuji komunikaci. Tyto prekdzky se
daji ptifadit do urcitych zafazenych bloki, které tvofi:

Fyziologické bariéry (vady zraku, sluchu, vyslovnosti, ztrata paméti, atd.),

Psychologické bariéry (ptedpojatost, klamné usudky, uzavienost, extrémni
emoce),

Jazykové bariéry (sémantika, odliSné jazyky, Zargon, sloZitost termin(
predavanych),

Prostorové bariéry
Technické bariéry

Socidlni bariéry (neni dana moznost komunikovat v dostatecné mitre od
,,zdola*.)
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4.1 Asertivni chovani

Asertivita pochazi z latinského ,,assere®, coZ znamend tvrdit, ujiStovat a
zdlUraziiovat a naznacuje nam urcit¢ definovany postoj a jednani.
VSeobecné se asertivité fika zdravé sebeprosazovéni se. Pro pracovni vztah
je asertivita piinosnym jednanim, kdy Clovek umi vyjadrit své stanovisko a
neboji se ani oponovat a to jak za pouziti argumentii tak i neustdlym
setrvavanim na svém, pokud je argumentace zbyteCna anebo neni na svém
misté. Ddle se umi se vyrovnat s kritikou, at’ uZ opravnénou nebo ne a i
s vlastnimi chybami. A rovnéz zvlad4 d€lat kompromisy a umi poradat
druhého o laskavost bez pocitil trapnosti. Dulezitym prvkem v asertivité je
uméni naslouchat, vyhodnotit a ur€it miru feSeni daného problému.
V asertivité ¢lovek pusobi klidné a jakykoliv projev v komunikaci probihd
bez stresu a napéti. Tento stav prochazi celou komunikaci, ve vSech jejich
oblastech (gestika, mimika, slovni projev, atd.), tudiZ se ndm jevi toto
jednéni jako koncep¢né nejlepsi.

Problém asertivity nejde pouze teoreticky zvladnout, ale je nutno si ho
prakticky osvojit. Pivodni tréninky asertivity byly uréené neurotické
populaci pro zvySeni sebevédomi a pocitu osobni spokojenosti, kde se
popisuji rlizna asertivni prava. Je to deset zdsad a jejich postatou je, Ze
s ndmi nikdo nemlZe tspe€Sné¢ manipulovat, pokud mu to sami nedovolime.

Asertivni lidska prava (5:32)

Mdte prdvo sam posuzovat své chovdni, myslenky a emoce a nést za né i za
Jjejich diisledky sam zodpovédnost.

Madte prdvo nenabizet Zddné vymluvy c¢i omluvy ospravedlnujici vase
chovdni.

Mdte prdavo sdm posoudit, zda a na kolik jste odpovédny za problémy
druhych lidi.

Mdte prdvo zmeénit sviij ndzor
Mate prdvo delat chyby a byt za né odpovédny.

Mdte prdvo Fici ,,jd nevim*“.

-35-



Mdte pravo byt nezavisly na dobré viili ostatnich.
Mate prdvo délat nelogickd rozhodnuti.

Madte prdvo Fici ,,jd ti nerozumim*.

Mate prdvo Fici ,,je mi to jedno“.

Asertivni podiizeny zaméstnanec si je védom ukold, které ma. Plni je bez
zbyte€ného namlouvani si, Zze bez jeho pfitomnosti by firma nemohla
fungovat. Kdyz ud¢la chybu nebo néco zanedbd, tak to bez obav ptizna.
Respektuje vSechna asertivni prava a v rdmci svych moznosti jim vyhovi.
Vi, ze dllezitou slozkou asertivniho jedndni je pfiméfenost a oteviena
komunikace. Jeho chovani dle asertivity je shodné s tim, co sdéluje. Pokud
néco nevi, zepta se. A asertivni $éf by mél hrét s lidmi zcela otevienou hru,
vazit si jich a nic jim nezastirat. Tahle by to tedy podle asertivity mélo
vypadat, ale pfiznejme si oteviené, ve které az firmé to takhle funguje.
V dnesni dobé¢ shonu jako by ani nebyl €as na néjaké asertivni pravidla a
de facto i pravidla sluSného chovani viibec. Pracovnik musi fungovat a
Casto si nechat 1 libit takové véci, které mu nejsou zcela pochuti. Kdyz se
vzepte, kolikrat dojde az k tomu, Ze pfijde o misto, a musi vyhledat
tto¢isté na Utadu price.

4.2 Agresivni chovani

Naproti tomu agresivita vytvaii konfliktni prosttedi plné napéti a stresu, ve
kterém se Clovek snazi prosadit na tkor jinych. PoniZuje a srdzi sebediivéru
ostatnich lidi. Dosahne sice Casto svého, ale lidé k nému pak maji az
zaporny vztah a chovaji vi¢i nému podobné.(5:28) Pfi pracovni
komunikaci se setkdvame s agresivnim piistupem, ale je otdzkou, zda se
takovymto jednanim da néceho dosdhnout. Jestli ma smysl prosadit si svou
na ukor vytvofeného zaporného vztahu. Agrese funguje jako jakymsi
uvoliiova¢em napéti, kdy se pfi ni uvolni nahromadéné emoce. Bohuzel
agrese je pomérné rozSitend a velmi cCasto se projevuje na tUrovni
horizontdlni komunikace, kdy si c¢lovék takovouto komunikaci muze
dovolit.

V agresi je zahrnuta celd skdla projevi, kterd nemusi byt nésilné povahy,
ale patti do ni takové prvky, jakymi jsou pomluvy, sarkasmy a ironie.
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Spousta agresort si jen velmi neochotné pfipousti své jednani, proto
vytvoftit fungujici komunikaci, at’ jiZz pracovni ¢i socidlni, byvéa obtizné a je
treba peclivé zvazovat kazdy krok.

4.3 Pasivni chovani

Toto jednani vychézi z nejistoty a to jak vyjadrtit se, tak 1 pochopit a ucinit
rozhodnuti. Pasivné jednajici Clovék nedovede jasné sdélit svd prani a
potieby a stejné je na tom i k pozadavkim druhych.(5:26) Casto ho trapf,
ze se nedovede primétené uplatnit a Ze neni odolni vii¢i manipulativnim
trikim druhych. Neudspéchy jesté snizuji jeho uz tak malé sebevédomi.

Ne vSak kazdé vyhovéni druhé strané¢ nebo vzdani se vlastnich cili je
projevem pasivity. Clovék se smi svobodné rozhodnout, jestli mu uréitd
veéc stoji za usili a rovnéZ ma 1 pravo byt k druhym velkorysy. A pak
vlastné tim, Ze ustoupi, realizuje své prani.

V pracovni komunikaci se s pasivnim jednanim velmi Casto setkavame pii
vertikdlni komunikaci, kdy tento stav je jakymsi Unikem nemoZnosti
odporovat vySe postavené osobé. BéZnym stavem, ktery pfi pasivnim
jedndni nastdvd je snaha osoby manipulovat druhé k presvédceni svého
nazoru a velice snadno se sklouzava do vytvareni skryté agrese.

Pasivni a agresivni jednani je na prvni pohled zcela odliSné, ma vSak stejny
zaklad a tim je, Ze protistrana je povaZzovana za ,nepfitele” a je tedy
potreba si na ni dvat pozor.

4.4 Manipulativni chovani

Poslednim z vyznamnych pfistuptl v jednani je manipulace. Manipulator se
nesnazi pusobit na okoli aktivné, ale pouze vytvaii prvky a ndznaky toho,
o¢ mu jde a k ¢emu sméfuje. Casto argumentuje moralkou, a¢koliv jeho
cile jsou mnohdy opacné a vzdy ziStné. (5:138) Manipulace je obrovskym
nastrojem, ktery svou podstatou mize vytvaret velice Skodlivy ucinek
v kolektivu, protoze jeho snahy jsou skryté a odhalit manipulovani a branit
se mu je komplikované.
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Pracovni komunikace se vZzdy odehrdava v roviné informacénich sdé€leni, a
tudiZ je pro ni sloZka verbdlni komunikace daleZitd. Aby byla efektivni,
musi obsahovat veskeré dané nalezZitosti a neméla by byt do ni viazovana
nesmyslnd znét nasit pocitli, ventilovdna pomoci fe¢i. Emo¢ni slozku pii
komunikaci samoziejmé nemiZeme odstranit a ta dotvaii objektivitu
v ptistupu, ale pokud je prekrocena urcitd hranice, dochazi k nechténému
preinteresovani v daném tématu a to pak miiZe vyustit ve vyhrocenou
konfrontaci. Proto je dilezité sledovat souhru komplexné jak projevu
verbalniho, mimického, gestikulace, prostorového zaclenéni a ostatniho.
Ucit se z predeslych konfrontaci a vStipit si z nich chyby, kterych jsme se
my nebo ostatni dopustili.

Miizeme byt sebelepsi rétor, kdyz jednim hloupym gestem rozbourdme
celou pracné sestavenou stavbu komunikace. Naproti tomu co ndm bude
platné, podmanujici slozka gestiky, mimiky, postojii atd., kdyZ budeme
,,placat* odborné nesmysly.

5. MOZNOSTI NAPRAV ZAKLADNICH CHYB V
SOCIALNI KOMUNIKACI PRACOVNIHO VZTAHU

Jedin€ rozbor komunikace v pracovnim styku ndm umozni proniknout do
jadra pfistupu a osvétli postoje, chovani pii feSeni problému. Je dilezité
zaméfit se v prvni fadé na vlastni osobu a snaZit se pochopit nase
jednotlivé kroky pfi komunikaci a umét z nich maximalni moZnou mérou
vytéZzit to, co nam poskytuyi.

Chyby mizeme vyhleddvat v jednotlivych pfistupech, kdy zistava
otdzkou, jak zvlddneme formu chovani a postojl, pii nichZ se projevi
bud'naSe asertivni, agresivni nebo pasivni chovani a do jaké miry
ovladneme nebo se nechdme ovlddnout manipulaci.

Dulezité je vyvarovat se chyb pfi komunikaci v nonverbalni slozce, kdy at’
jiz dobfe minény slovni projev miiZeme pokazit Spatnym postojem, gestem
nebo usméSkem. Pro kazdé odborné zaméieni a pracovni styk jsou urcitd
formdlni pravidla, kterd se maji dodrZzovat. Asi duleZitymi pii pracovnim
styku zlstdvaji v nonverbdlni komunikaci urcité prvky, které se maji
dodrzovat.
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Jak jiz bylo vySe uvedeno, existuji zony, které by se neméli poruSovat,
proto ani my nenaruSujme zbyteCné osobni zony téch, s kterymi
komunikujeme. Mohli bychom rovnou vytvofit urCitou averzi proti nam.

Hlidejme si to, jak sedime, a ptihlédnou, bychom, méli 1 k tomu, Ze pokud
budeme ktizit nohy, jak kterou pies sebe pifeloZime a co sni d€lame.
Pokud jedndme v podiizené pozici, je dobré prehodit nohu smérem
k nadfizenému, tim do urité roviny vyjadiime souhlas. I posed, ktery
zaujimame, hovoti o tom, jaci jsme, jakou médme osobnost a jak chceme
plsobit (v zpfima a ramena lehce dozadu). Pokud stojime nebo sedime,
neméli bychom davat najevo odpor a nesouhlas zkfiZzenim rukou na hrudi.
Na okraj nezlistdvd ani mySlenka jemného opakovéni pohybli po osob¢ at’
jiz nadfizené nebo ndm rovné, kdy to vyjadiuje nasi ochotu podfidit se.

Taktéz je dulezité pti postojich si ohlidat polohu rukou, kdy dlané potazmo
pést ndm dava najevo rozpoloZeni a ochotu ke komunikaci. Dobré je mit
dlan ¢i dlan€ nahoru oto¢ené k tomu, s kym hovotime. Je to znamka toho,
jak jsme otevieni a ochotni feSit problém. Jednd se o znidmku davéry.
Vsimnéme si, Ze ruce jsou pro nds nastrojem, kdy gestikulace ndm slouzi
k udrZeni pozornosti a naopak velka rozméchlé gesta znaci stav nervozity a
prozrazuje nase rozpoloZeni.

Z mimiky je dobré si v§imnout hlavné usmévu a v kazdém piipadé¢ lze fict,
zZe je dobré se usmivat. Jde o to urcit jakou hranici a v jakém ptipadé zvolit
vhodnou intenzitu ismévu, abychom pak nevypadali bud’ jako hlupdk nebo
Ze se vysmivame, coZ by mé¢lo opacny efekt.

Z ocniho kontaktu se dd ur¢it pomérné dost o nasi dominanci tim, jak je
dlouhy, hluboky a jak je koncipovén spole¢né s postavenim vicek a oboci.
Je dilezité urCovat to, mezi kym komunikace probihd a tomu také pohled
pfizpusobit. Pokud komunikujeme ve vertikalni form¢é smérem nahoru, je
dobré vést ocni kontakt vZdy niZ neZ nadfizeny, tim totiz ddvame najevo
svou podfizenost. Jednd se o pomérne¢ dost slozit¢ ovladnutelnou
komunikaci a je dobré si toto pamatovat. Pokud nezvladneme divat se niz,
snazme se alespon hled€t na stejnou uroven jako nadfizeny. Asi dalSim
pfinosem a odstranénim chyby, kterd se vyskytuje v nonverbalni
komunikaci pfi pohledu je nepfesahovat dobu oc¢niho kontaktu zhruba
sedmi vtefin. To samé jaké délka sledovani komunikujici osoby del$i nez
80 % z doby celkového hovoru. Zcela spravné je toto povazovano za zirani
a nevytvari zrovna to pravé prostredi k dalSi komunikaci.
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Snad jiZ poslednim, co nebylo vyiceno, je to, jaky mame télesny vzhled. Je
dalezité kontrolovat, jak jsme oblecCeni, upraveni a €isti. Nikomu nepfijde
prijemné komunikovat se zanedbané vypadajici osobou.

5.1 Priedchazeni konfliktii afektivnich situaci pomoci prevence pri
vybéru pracovnikii

To, co tvofi dobry pracovni kolektiv kolektivem je v prvni fadé¢ vhodny
vybér a koncipovani pracovnikil. Kdy je dulezité fundované sestavit
fungujici a vykonny aparat, vjehoz Cele bude dostateCné uzndvand a
vazena osoba, kterd zastava dostatecné etické hodnoty a svou erudovanosti
v oboru je mistrem. VeSkerd hierarchie mé byt na zdkladé¢ téchto socidlné-
etickych kodexech stavéna a spravné sestaveni kolektivu je nemalou mérou
predurceno k usnadnéni fungovani a odstranuje mozné zbytecné konfliktni
stavy.

Bohuzel erudice a fundovanost jednotlivych nédborovych pracovnikil
v persondlnich oddélenich (vybérové tizeni mohou proviadét bud’ sami
personalisté, ddle vedouci pracovnici nebo osoby timto tkolem povétené),
(6:105) jsou mnohdy posazeny do kontroverznich rovin a diky tomu byvaji
pracovni kolektivy velmi nesourodé a nekompaktni, ¢imZ v nich dochézi
ke stfetim a sniZeni vykonnosti. Personalist¢ by méli umét rozmist'ovat
pracovniky tak, aby se kazdy optimalné uplatnil, vybirat vhodné jedince
pro vedouci mista a pro dal$i odborné vzdé¢lani, tesit konflikty a ptipady
individudlniho selhéni. (9:23)

Pokud budeme chtit pfedejit afektivnim situacim, je v prvni fadé nutné
vytvorit zdravé pracovni prostiedi a to proto, aby lidé, ktefi v ném budou
pracovat také do tohoto prostiedi chtit patfit. Je dlleZité volit ze spousty
faktort, které tohle ovliviuji a to zejména z véku, pohlavi, postaveni, osob.
Samoziejmé je nutné zohlednit 1 takové okolnosti, které se nemuseji zdat
na prvni pohled dulezité, ale pii komunikaci mohou vytvafet slozku
naklonnosti a t€émi jsou napiiklad konicky a zdjymy. Téchto drobnosti je
celd fada a bagatelizovat je by mohlo vytvofit bloky pfi pracovnich
komunikacich v pribéhu zaméstnani. Samoziejmé je také dulezité zatradit a
urCit osoby, které maji snahu o sviij rast a snahy, aby dosdhli vyssiho
postaveni v zaméstnani. Pokud se neodhadne vCas snahy a moZnosti
pracovnika a podceni se jeho potieba dalSiho rlstu, stane se to, Ze takovyto
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pracovnik opusti stdvajici misto, a my zbyteCné prfijdeme o osobu
talentovanou, kterd by mohla vytvofit dobfe fungujici kolektiv a tim
prispét dalSimu rozvoji firmy (podniku, zaméstnani).

Spousty firem se snazi o to, aby co nejvic zjednodusili testy k piijiméni
zaméstnancl a pro kazdé zaméfeni, na které se uchaze¢ hlasi, vytvorit
odborné zamétenou baterii specifickych testll. Ale pokud chceme zjistit co
nejvic o osobé, jaki bude vtom ¢i onom pracovnim zafazeni, ndm
objasniuji celé Skdly dotaznikili, osobnostnich testll (odhali ndm dtlezité
faktory pro vyvazeny pracovni vztah: sebejistota, optimismus, schopnost
zhodnotit riziko, nezavislost, obétavost, znalost lidi, schopnost snéSet
zatéz, tolerantnost, ctizadost, schopnost vcitit se do druhych) (7:7),
inteligen¢nich testll (napf. pfi vybéru pracovnikl potiebujicich zvlastni
rozumové schopnosti na urcité funkce) (10:33), psychologickych posudkil
a pohovortl. Tyto aspekty jsou urcujici pro pochopeni psychiky a odhaluji
teoretickou moznost komunikace této osoby a méli by usnadnit, jestli je pti
vybéru postupovano spravné. Ur€itym aspektem urcujici vybér byva 1
Zivotopis, ale ten ndm nemusi objasnovat osobnostni profil a naroky, které
se pozaduji a oCekavaji na pracovni zafazeni, ale mohou ndm napovédet,
svou strukturou, kdy alesponl trochu oteviou pohled na predchozi
zam¢stnani a jeho délku.
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6. ZAVER

Spravna komunikace at’ jiZ verbdlni ¢i neverbdlni ndm v prvé fad¢ slouzi
k pfesnému interpretovani informaci, které v pracovnim styku preddvame.
Jde o snahu co nejvic zefektivnit styl pfeddvani informaci, aby produktivita
prace byla dostate¢né a adekvatni pracovnimu vykonu. Samoziejmé, Ze to,
jak se mame chovat, tvarit, gestikulovat, pohybovat, oblékat a mluvit neni
véc, kterd by nam byla ddna od boha (pravdou je, Ze i inteligence a s ni
spojené vrozené faktory hraji svoji roli), ale véc, kterou se neustale u¢ime a
zdokonalujeme a pravé opakovani nam vytvaii predpoklad toho, Ze ziskané
informace pouZzijeme a vyuzijeme v dal$i komunikacni konfrontaci.

Komplexnost komunikace je clovéku dana a je nutné to, co od ni
ocekavame také do ni vkladat. Dopoustét se chyb je pfirozené, ale umét je
rozpoznat a vyvarovat se jich je tim uménim, o které se snaZime.
Vytvofenim podvédomi bez tohoz, abychom museli kontrolovat veskeré
faktory, které tvofi komunikaci, je vrcholnou fazi dosdhnuti kyzZené
efektivity v pracovnim styku. V dnesSni dobé, kdy nas obklopuje hektika,
shon a honba za majetky byv4d velmi casto v komunikaci, potaZzmo
v pracovnich vztazich opomijena slusnost a vstiicnost. Tyto dvé vlastnosti
jsou jakym si otviraem snaz$i komunikace a oteviraji pomyslnou dusi,
proto by méla byt v pracovni komunikaci zohledfiovana 1 tato dvé kritéria.
Je pravdou, Ze pfi objemu vytiZenosti a stresu jdou stranou jak sluSnost a
ohleduplnost jenom na ukor toho, aby byla efektivita co nejvéEtsi.

Pti komunikaci velmi Casto dochdzi 1 k ptehravani, kdy zapomindme na
adekvétni rovinu a droven postaveni, predmétu a stavu komunikace. Je to
pravé ta dovednost, kterd ndm urcCuje sprdvnou komunikaci, odhali tuto
vlastnost, pficemZ jsme stdle schopni udrZzet maximalni jeji Groven.

To, co bylo vySe uvedeno a rozebrano, je snahou o nastin komplexnéjsiho
uvédomovani si jednotlivych fazi, stavii, okolnosti a rozpoloZeni vlastniho
uvédoméni pii sdileni informaci. Jednim slovem se da toto vSe nazvat
jednoduse komunikaci. NejdaleZzitéjsi faktor pii ni je vZdy sam Cloveék a
pouze v ném tkvi vysledek sdéleni. A je pouze na ném, jak se bude vyvijet
pracovni komunikace a nejen pouze ta!!!
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7. RESUME

Komunikace v pracovnich vztazich, potazmo socidlni komunikace je ve
svych zdkladnich principech shodnd, ale odliSnd v interpretacich
jednotlivych osob pii urité konfrontaci. Z obsahu chipeme, 7Ze
komunikace ve vSech rovinach je naSi svébytnosti, a to jakda bude jeji
hodnota, je jen otdzkou roviny pochopeni, Cetnosti, inteligence a praxe.

Komunikace se rozviji v prub¢hu celého Zivota Clovéka a pofad jsou
hranice, které miZeme piekondvat. Diky neustdlé maturaci pozndvame
jemné rozdily, pii jejichZ poruSeni dochdzi ke sniZeni drovné a obsahu
sdéleni. Je pravdou, Ze kvalitni komunikace obnasi celou fadu informaci,
které predavame Ci ziskdvame a k jejimu spravnému pouZzivani je potieba
vynaloZit nejen zna¢nou psychickou, ale i1 fyzickou soustiedénost.

Neustdlym novym tzv. bombardovianim informaci z okoli dochézi
k nepfetrzitému toku informaci a €lovék by mél zlstat otevieny k jejich
vstiebavani. Tvrzeni a uzavieni se, vytvori neviditelnou a tézko
prekrocitelnou bariéru, kterd blokuje komunikaci a tim padem rozd¢€luje
lidi, socidlni skupiny, narody a znemoznuje zdkladni fungovani
spole¢enskych principu.
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