Komunikace

Kdo sdé¢luje co jakym kanalem
komu s jakym acCinkem, proc€ a v
jakem kontextu
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Slozky transakcniho modelu

Puvodce/pfijemce (kdo sdéluje): kazdy clovek tvori, vysila,
pfijima a interpretuje zpravy

Kédovani/dekodovani (proces probihajici mezi piavodcem a
ptijemcem zpravy): kazdy clovék vklada vyznam do verbalnich
a neverbalnich zprav a interpretuje vyznam takovychto zprav

Kompetence: schopnost komunikovat efektivné

Sdéleni (vlastni zprava): Signaly ¢i kombinace signald, které
slouzi jako podnét pro prijemce, mize byt psané, mluvené 1
neverbalni

Kanaly: zptsoby, kterymi je zprava sdilena, 1 o nich mtzeme
uvazovat jako o sdéleni




Pifed-zprava

m Informace, ktera predchazi samotnou hlavni
zpravu

m Co pred-zprava dcla:
m Predchazi zpravu
m Otevira komunikacni kanaly
® Muze popirat zpravu

B Muaze meénit zpravu
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Sum

m Jakakoliv interference v odesilani ¢i pfyjimani
Zpravy
® Druhy sumu:
m Fyzikalni: existuje vaé pavodce a pfijemce (napt. hluk)
m Fyziologicky: sum biologické povahy (napf. nevolnost)

® Psychologicky: zkusenost ptivodce a ptijemce (napf.
znalosti, predsudky, pfesvédceni, pocity, ...)

B Vyznamovy: vyplyva z konotativatho vyznamu slov




Kontext komunikace

m Souvislosti, ve kterych komunikace probiha

® Druhy kontextu:
m Fyzicky: prostiedi, ve kterém se komunikace odehriva
m Historicky: kazdé sdéleni je ovlivnéno minulymi sdélenimi
® Socialne-psychologicky: vztah mezi ucastniky komunikace

m Kulturni: pravidla, role, vzorce dané kultury




Puvodce a pfijemce

Kdo komunikuje a s ¢im vstupuje
do komunikace




Nase pfesvédCeni ovliviiuji nase
interpretace a vzpominky

m / neurcitych informaci vybirame to, s ¢im
souhlasime a odmitame to, s ¢cim nesouhlasime

m To, jak vhimame vné;si svet a ostatni lid1 je
utvareno nasimi pfesvedcenimi, postojt a
hodnotami




Pfetrvavani pfesvédcCeni

m Presvedceni, pokud je jednou vytvofeno,
tak je obtizné jej zmeénit, 1 pokud je
ptvodni zdroj informaci zpochybnén

= Napft. Experiment s presveédcenimi o pozarnicich — lidé st na
zakladé mylnych informaci vytvofili presveédceni bud’ o tom,
ze riskujici pozarnici jsou nejlepsi nebo naopak. Poté, co jim
byla ukazana mylnost predpokladu, ze kterych vysli, stale s1
zachovavali ptivodni presvedcend.

m Jako nejvhodnéjsi zpusob, jak zmeénit takto
vytvofené presvedceni je pokusit se
vytvofit argument pro jeho opak.




PfesvédcCeni a pamét’ — konstrukce
vzpominek

m Nase vzpominky na minulé postoje, chovani ¢1 zazitky

odrazi nase soucasna presvedceni

m Nekonzistence nebo chybé¢jici informace doplnujeme
na zaklad¢ nasich soucasnych znalosti a pfesvedcent

m Zkreslovani vzpominek — tendence vybavovat si
informace jako smysluplné, 1 na ukor jejich pfesnostt
m dochazi k rekonstrukci (nedostatek informaci doplnovan

pravdépodobnostnimi udaji na zaklade stavajicich znalosti)

= Konfirmacni zkresleni (vyhledavani a zapamatovavani
informaci potvrzujicich nase predchozi minéni)

» vliv individualnich motivii (dotvareni informaci v souladu
se stavajicimi potfebami a pranimi)




Nase pfesvédCeni mohou vytvafet
vlastni realitu

m Sebe-naplfiujici se proroctvi
m Na zakladé nasich presveédceni casto jedname tak, ze
vytvatime realitu, ktera je potvrzuje.
= Ocekavani ucitele a vykon studenta

m To, co si ucitel mysli o studentovi, mize nasledn¢ ovliviiovat jeho
chovani a zpétnou vazbu a nasledné 1 jeho vykon

m Potvrzujici chovani
m Typ sebe-napliujiciho proroctvi, kdy socialni o¢ekavani urcitého
clovéka vede k tomu, Ze ostatni lidé se chovaji tak, ze potvrzuji toto
ocekavani
m Projevuje se 1 ve vztahu k sob¢
= Hrozba stereotypu

m Pokud si je clovek védomy toho, Ze je posuzovan podle néjakého
stereotypu, je vyssi pravdépodobnost, ze se podle n¢j bude chovat




Jak vysvétlujeme chovani druhych
lidi
m Atribuce — vysvetleni toho, proc dany clovék jednal
tak, jak jednal
m O techto vysvetlenich miizeme uvazovat ve tfech

dimenzich:

= Dimenze kontroly — zda je pficina kontrolovatelna ci
nekontrolovatelna

= Dimenze umisténi — vnitfni ¢1 vné)si
= Dimenze stability — stabilni ¢i nestabilni

m Schopnosti, usili, strategie, steésti, obtiznost ukolu,...

m Vliv atribuci na vztah — to, jakymi pficinami
vysvetlujeme chovani druhého, ma vliv na nas vztah k
nemu

m Napf. pokud druhého vidime jako nezodpovédného za

selhani, mame tendenct k nému citit soucit, pokud jako
zodpovédného, mame tendenci se na néj hnévat




m Zakladni atribucni chyba

® Pii hodnoceni ostatnich mame tendenci
podhodnocovat vliv situacnich faktor (napf.
nahoda, obtiznost ukolu) a naopak nadhodnocovat
vliv dispozicnich taktort

m Sobé-slouzici pfedsudek
m Pfi sebehodnoceni se mame tendenci vidét sami sebe
v priznivém svctle
m Uspech castéji pfipisujeme sami sobe (usili ¢i
schopnostem), neaspech pak vnejsim pficinam

m Vétsina lidi se vidi jako lepsi, nez je pramer




Dysfunkcni myslenky v komunikaci

m Svévolna dedukce — cteni myslenek druhych lidi

m Selektivni abstrakce — upnuti se na detail vytrzeny z
kontextu

m Nepfiméfené zobecnovani

m Pfehanéni negativniho, bagatelizace pozitivnhiho

m Personalizace — vztahovacnost

® Dichotomni mysleni — bud’ a nebo, vsechno nebo nic

m Cerné bryle — tendence videt vsechno negativne




Komunikacni kompetence

schopnost komunikovat efektivne




Emocni inteligence

m Schopnost vyznat se sim v sob¢ 1 v ostatnich, vnitin{ motivace a
zvladani vlastnich emoci 1 emoci cizich

m Slozky emocCni inteligence:

= Sebeuvédomeéni:
m védét, co v daném okamziku citime
m umct uplatnit vlastni preference v rozhodovani
m realisticky odhadovat vlastni moznosti a schopnosti

m vystupovat s opravnénou sebedivérou




m Sebeovladani:
m Smerovani vlastnich emoci tak, aby spise pohanély nez brzdily jednani
m Svédomitost
m Schopnost odlozit uspokojeni v zajmu dosazeni vzdalenéjsich cila

m Schopnost rychle se vzpamatovat z emocniho stresu

= Motivace:
m Podle vlastnich preferenci mifit k cili
m Snazit se pfevzit iniciativu
m /vysovat naroky na sebe sama
m Byt odolny vici nezdarim a zklamanim
= Empatie:
m Vzit se do pocitt druhych a dokazat se na problémy podivat jejich
ocima
m Udrzovat pfatelské vztahy
® SpoleCenska obratnost
m /Zvladat vlastni emoce
m Dobfe odhadovat spolecenské vztahy a situace

m Dokazat jednat schiidné, pfesvédcovat, vést, vyjednavat




Komunikacni dovednosti —
charakteristiky zdravé komunikace

m Bezprostfednost reakce
m reakce v komunikaci by méla okamzita

m odkladani reakce, mlceni, unikové tendence ¢i ,,necitelnost*
adresata vedou k porucham momentalnitho kontaktu 1 vztahu

m Kognitivni pfizpusobovani
® v komunikaci je nutno se pfizptisobovat stanoviskiim,

slovniku 1 mimoslovnimu repertoaru druhého

m nelze zustat stale ,,sam sebou®, je nutno snazit se dohodnout
spolecné¢ se shodnout na vyznamu pouzivanych slov,...

b

B neznamena nazorovou nepevnost ani ovlivnitelnost




m Zajem o druhého

m Signalizovat zajem nejen v obsahové, ale 1 vztahové
rovine (tj. zajem nejen o informact, ale 1 o partnera v
komunikact)

m Zajem davame najevo kdyz:

m pozorne naslouchame

m jsme trpelivi

m nas pohled je pratelsky

m nas hlas je pratelsky

m signalizujeme uznani za pokrok v komunikaci,
povzbuzujeme

B jsme zaangazovani (zajima nas, co druhy fika)

m udrzujeme ocni kontakt




m Reciprocita (vzajemnost)
m kazdy ucastnik ma moznost vyjadfit se stejnou merou
m dudlezitejsi nez fakticnost je potencialita této reciprocity (tj. je
nutno, aby kazdy ucastnik komunikace mél moznost se
vyjadfit, 1 kdyz ji nemusi vyuzit)
® jednotlivé prispévky nesmi byt diskvalifikovany (napf. nikdo
neposloucha, nema moznost domluvit,...)
® Humor
m adekvatni
® nediskvalifikuje jiného ucastnika komunikace

= nutno odhadnout situaci 1 naladéni partnera




m Ttikrat ne v komunikaci
m Nezahrnovat druhého nadbytkem pozadavku
m Nezahrnovat druhého pfiliSnou kritikou
m Nerozebirat neadekvatné zklamani

m Podpora vyvoje komunikace

= Moznost navazat na preruseny rozhovor, neuzavirani
perspektiv, moznost pokracovat

m Nepredpisovat, neklast podminky, které by byly nepfijatelné
m Konzistence interakci

m Lidé se obvykle chovaji podobné jako v minulosti
m Pozitivni interakce

® Je vhodné formulovat vyroky spiSe pozitivne




Vlastnosti zdravé komunikujiciho
jedince

m Pozitivné vidi sam sebe, veéri si

m Podle situace dovede byt jak empaticky, tak neastupny, jak
vstiicny, tak odméfeny

m Umfi pracovat na tvorb¢ kompromisu

Ustoupi-li, neobvinuje
Hodnoti teprve tehdy, az si vyslechne celou informaci (umi
pozorne naslouchat)

Je otevieny zménam a rozmanitosti nazora
Nediskvalifikuje ve vztahové, ani vécné roviné

Umi komunikaci fidit, regulovat jeji smer, strukturovat ji
Umi neutralizovat konflikty, kolize, napéti nebo jich tvofive
vyuzit

Nezamlouva, neodbiha, nemlzi

®m Sam se umi primefene odhalit




Neverbalni projevy ve funkcni
komunikaci
m Ocni kontakt — 65-90 % z celkové délky
rozhovoru
m T6n hlasu — vyjadfujici vstficnost a zajem
m Drzeni tela — uvolnéné
m Absence motorického neklidu
m Primerena gestikulace

B Soulad mezi verbalni a neverbalni slozkou




Asertivita

m Vécny a neustupny komunikacni styl a zaroven
podpurny vztah k partnerovi a vyhybani se
komunikacnim faulim

B Ani utocnost, ani ustupnost

® Schopnost vecne celit:
m Kritice (zvlaste neopravnené)
= Manipulaci
m Afektovanym a agresivnim vypadim

m Schopnost se
® Vyjadfovat
m Prosadit
= Branit

m Dualezité také brat v uvahu individualni zodpovednost
pri pfimefené aplikaci asertivity (zdvofilost,
ohleduplnost,...)




10 asertivnich prav

Spolehnout se na vlastni nazor o sob¢, spis nez na
nazor druhych

Udélat néco za druhého pouze na zaklade vlastniho
svobodného rozhodnuti

Nemuset nikomu vysvétlovat sva rozhodnuti
Chovat se nezavisle na tom, zda to ostatni schvaluji
Pravo chybovat

Pravo zmeénit nazor

Pravo neomlouvat se

Pravo fict, ze nevim

Pravo rict, ze nécemu nerozumim

Pravo fict, ze mé dana veéc nezajima




Asertivni techniky:

Sdélovat své aktualni pocity — jasné a spontanni
vyjadfeni vlastnich pocith

Odrazet mimikou, to co citime — nenosit kamennou
tvar

Um¢t fici ne — davat jasné najevo jak souhlas, tak
nesouhlas

Umeét pfiymout pochvalu

V pfipadé potifeby improvizovat a spontanné jednat
Metoda opakujici se zvukové smycCky — s drobnymi

obménami fikat stale totéz

Metoda otevienych dvefi — ustoupit utocicimu z cesty
a nechat mu prostor ke zbaven{ se afektu




m Vyjadfeni souhlasu — ve vztahu k atocnikovi
paradoxni vstiicnosti zklidiiujeme situaci (vyhybame se
slibam)

m Dotazovani se na podrobnosti — prevzeti iniciativy v
hovoru, ne vysvétleni, spise dalsi popis, cilem je, aby se
utocnik zklidnil

m Sebeotevieni — dovednost mluvit o sob¢, vyzva k
neskryvani, sounalezitosti, spontaneite, uprimnosti

= Nepfijmout agresorovu definici situace - nepfijmout
roli protivnika ¢i ob¢étt

m Nalezeni kompromisu — zvlaste u lidi na kterych nam
zalezi je dobré pokusit se nalézt feseni uspokojivé pro
ob¢ strany




Co je komunikovano - sdéleni

m Komunikace je nevyhnutelna (nelze
nekomunikovat)

m Komunikace je nevratna

m Komunikace je neopakovatelna




Obsahova a vztahova rovina
komunikace

®m Obsahova rovina komunikace:
m zpravovy‘ aspekt sdeleni

m zprostiedkovava informact

B Vztahova rovina komunikace:
m  piikazovy* aspekt sdéleni

® variace na ,takto se vidim ja,* ,,takto mée vidis ty,
,,takto vidim, ze mé vidis ty,* atd.




Symetricka a komplementarni
interakce

m Symetricka interakce
m Partneri v komunikaci odrazi chovani toho druhého
m /alozena na rovnosti

® Snaha o udrzeni symetrie mize vést k eskalaci konfliktu

m Komplementarni interakce

m Chovani jednoho partnera doplnuje chovani druhého

m /alozena na rozdilnosti




Kontext komunikace

m Konflikt

B Pomoc

m Verbalni a fyzicka agrese

® Vedeni

m Vyuka

m Komunikace v komplementarni pozict,
konformita

B Komunikace ve stresu




Konflikt

m Kdykoliv spolu jedinci ¢1 skupiny interaguji, jejich potfeby ¢i cile
se mohou dostat do konfliktu

m Casto vznika konflikt mezi zajmem jedince a skupiny (napf.
veézniovo dilema, problém spole¢ného vlastnictvi)

= Moznosti feseni: stanoveni pravidel regulujicich sobecké jednani, podpora
vzajemné komunikace redukujici nedtvéru, prosazovani altruistickych
norem,...

m Soupefeni o nedostatecné zdroje vede také k rychlé eskalaci
konfliktu

= pokud jeden musi prohrat, aby druhy vyhral
m Konflikty také vznikaji, pokud lidé vnimaji, Ze je s nimi
nespravedlivé zachazeno
= Lidé vétsinou ocekavayi, ze vyse odmény bude odpovidat vysi jejich
prispevku, konflikt vznika pokud nedojdou ke shodé ohledné jeho vyse
m Ke konfliktu vede 1 nespravné vnimani partnera v
komunikaci

® casto je vhiman zrcadlové — tj. jsou mu pfipisovany opacné vlastnosti
(napt. ja jsem mirumilovny, ty jsi nepratelsky a naopak)




Reseni konfliktu

Kontakt — pokud se lidé maji moznost setkavat na
rovnocenné urovni, konflikt casto ustoupi

Kooperace — konflikt mizi, pokud lidé spolupracuji na
feseni spolecné hrozby ¢i dosazeni spolecného cile
Komunikace — vyjednavanim mezi sebou ¢1
prostrednictvim tfeti strany je mozno odstranit
nespravné vnimani partnert a postoje typu
prohra/vyhra

Usmifeni — v pripad¢, ze napeti je tak vysoké, ze je
komunikace nemozna, mohou postupna vzijemna
usmifujici gesta snizovat napeti




Konstruktivni hadka
m Co délat

Vést hadku v soukromi

Jasné definovat problém

Sdélovat jak pozitivni, tak negativni pocity

Vitat zpétnou vazbu

Ujasnit si body souhlasu a nesouhlasu

Kladenim otazek pomahat druhému vyjadfit se
Spontanni vybuchy nechat odeznit, bez protittoku

Nabizet pozitivni navrhy pro spolecné vylepseni situace
= Co nedélat

Pfedcasn¢ se omlouvat

Vyhybat se argumentu, mlcet ¢1 odejit

Davat rany pod pas (ponizovat druhého)

Pfichazet s nesouvisejicimi problémy

Predstirat souhlas a pfitom hromadit vztek

Rikat druhému, jak se citi
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Utocit nepfimo — kritizovat nékoho nebo néco, ceho st druhy vaz

Podporovat ve druhém nejistotu nebo hrozit katastrofou




Pomoc

m Pravdépodobnost poskytnuti pomoci klesa s poctem
pfihliZejicich:
m Mensi pravdépodobnost vsimnuti si incidentu
m Mensi pravdépodobnost interpretovat ho jako zavazny
= Mens{ pravdépodobnost pievzit zodpovednost
m Necastejl lidé pomahaji pokud:
Vidi n¢koho jiného pomahat
Nespéchayi
Vliv ma 1 nalada: smutni a St’astn{ lidé pomahaji castéjt
Hodnoti daného cloveka jako nékoho, kdo potfebuje a zaslouzi si pomoc
= Vliv osobnosti: néktefi lidé pomahaji castéji, nez jini
m Jak podpofit pomoc:
= Snizit nejednoznacnost situace
m Zvysit pocity zodpoveédnosti u piihlizejicich
= Vyvolat pocity viny
o
o

Nejdfive klast nepfiméreny pozadavek, pak priméfené;si
Ucit altruistickému chovani (nedavat prili§ vysoké odmény)




Agrese

m Hostilni agrese — vychazi z emoci, napt. vzteku
m Instrumentalni agrese — cilem je néco ziskat

m Puvod agrese:

m Frustrace (rozdil mezi ocekavanim a ziskem)

m Socialni uceni (pozorovanim druhych — bud’ vaimana jako
normalni chovani; nebo jako vhodny prostfedek k dosazeni
neceho)

= Diskomfort, bolest, osobni utoky, vzruseni

= Biologické vlivy

® SniZovani agrese

® Vytvafeni podminek opacnych k podminkam vyvolavajicim

agresi

m Katarze zfejmée nefunguje — vede ke zvySovani agrese




Vedeni

m Kontrola a moc ve skupiné

m Funkce
= UdrZovani mezilidskych vztahua ve skupiné
= Pobizeni skupiny k dosazeni néjakého cile

= Skupina mize mit dva vidce, jednoho pro socialni a druhého
pro ukolovou dimenzi

m Styly vedeni (pro razné situace jsou vhodné ruzné styly
vedeni)
® Autokraticky — vidce pouziva svou autoritu k rozhodovani

= Demokraticky — autorita je sdilena cleny skupiny,
rozhodovani je spolecné

m Liberalni — maly vliv viidce, skupina déla sva vlastni
rozhodnuti

m ,,Bezvladi“ — vede k desintegraci skupiny nebo k vytvoreni
autokratického stylu




Vyuka - Jak davat konstruktivni zpétnou vazbu

@ Minimalizovat hodnoceni

m SpiSe nez hodnotit, tak identifikovat zpasoby, kterymi se dany
clovek muze dale zlepsovat

m Klast otazky

m To klade vyssi zodpovédnost na toho, kdo se uci

m Naslouchat tomu, kdo se uci
m Ddlezité je porozumeét jeho ddvodim, motivaci, starostem,
potfebam,...
m NahliZzet na dany problém z perspektivy toho, kdo se
ucl
m Cilem je pomoci nalézt mu jeho vlastni cestu
®m Smeéfovat zpetnou vazbu k tomu, co muZe byt
skutecné zménéno nebo vylepseno v daném kontextu

m Dany clovek musi mit moznost kontroly nad danym
problémem




m Davat konkrétni pfiklady
m Vyhybat se ,,pocitim®
m /pétna vazba musi byt pfiméfena

m Mcla by byt rovnovaha mezi pozitivnimi a kritickymi
poznamkami

m Mcla by byt davana na vhodném misté a ve
vhodnou dobu

m Mc¢lo by se jednat o konverzaci, ne o kazani
® Vyhybat se autoritativhimu ténu

m Podporovat schopnost vytvaret vlastni zpétnou
vazbu




Komplementarni interakce - komformita

m Kompliance - podrobeni se skupiné i pres vnitini
nesouhlas

m Pfijeti — pfijeti socialniho tlaku za své

m Vychazi jak z potfeby pfijeti, tak ze zavislosti na
informacich, které nam druzi davaji o realité

m Experimenty:

m Milgram — podrobeni se pfikazim autority trestat nevinnou
osobu

m Vézensky experiment — lidé v simulovaném vézeni se
podrobovali podminkam experimentu, které vedly az k
tyzickému nasili

®m Odolavani socialnimu tlaku
m Pii uvédomeni si jeho pusobeni
m P11 vytvofeni silného jednoznacného postoje




Komunikace ve stresu

m Predevsim nutno se vyrovnat s uzkosti a zastat
pokud mozZno klidny a sebejisty
m Vztah aktivace a vykonu

m obracena U kfivka, je nutno udrzovat aktivaci ve stfedni
urovni

m T¢élesna uzkost
m fyzicka reakce, mozno snizovat relaxaci
m do jisté miry mlize pozitivne plisobit na vykon
m Kognitivni uzkost
® spojena s hodnocenim situace, pfedevsim moznosti v ni
obstat
® je spojena s vykonem negativne, snazit se eliminovat

m prostrednictvim sebe-presvédcovani ¢1 predchozi zkusenosti
se zvladnutim podobné situace
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