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Uvod

Rozvoj informacéni spolecnosti a jeji prechod ve spolecnost znalostni vyzaduje
po stfedoskolsky 1 vysokoskolsky vzdélanych lidech tadu znalosti, dovednosti
a zkuSenosti, se kterymi se v praxi setkdvame. Jedna se pfedev§im o piehled

mezioborovych disciplin. Napfiklad jde o znalosti:

e informacnich zdroju a jejich optimalniho vyuzivani,

e kritického analyticky-syntetického vyhodnocovani informaci,
e fizeni toku informaci,

e fizeni znalosti,

e komunikace a prezentace jedince i organizace,

e metodologie samostudia a e-learningu (Vymetal, 2008. s. 11).

Podminkou zvladnuti uvedenych znalosti a jejich praktického vyuziti je znalost
efektivni komunikace. Jedinec mize ve védecké i vyzkumné praxi pfijit na objev
zasluhujici si perspektivné ude€leni Nobelovy ceny. Pokud vsSak s timto feSenim,
vhodnym a efektivnim zplisobem neseznami védeckou komunitu a pokud toto feSeni
zustane pouze ve zdech jeho laboratofe, pak bude pfinos tohoto feSeni nulovy. Stejné,
pokud specialista nalezne vyznamnou konkuren¢ni vyhodu, ktera mulZze organizaci
zajistit dlouhodoby strategicky rozvoj, ale nedokaze o prednostech navrZzeného feSeni
presveédCit vrcholovy management organizace a zajistit jeho realizaci, bude ptinos

jeho feseni zanedbatelny.

Clovék neovladajici alesponi zaklady komunikace ma ve svém socialnim okoli
vyrazny handicap, velmi obtizn¢ navazuje vztahy s ostatnimi jednotlivci,
ale 1 se skupinami, nesnadno se prezentuje, prosazuje apod. Jeho nedostatek se obvykle
projevuje postupnym vycleniovanim ze spolecnosti, samotafstvim, nejistotou, trémou,
uzavienosti a v krajnim pfipadé az panickou hrizou z kontaktu s jinymi jedinci
nebo dokonce s nutnosti vefejného vystoupeni. Z téchto a fady dalSich davodi
lze povazovat znalost efektivni komunikace za zakladni realiza¢ni stupeit dalSiho

rozvoje celé spolecnosti, védeckych disciplin, vSech oblasti techniky, jakéhokoliv tymu
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i kazdého jednotlivce. Jednd se o metodu komunikace a prezentace intelektudlniho

kapitalu jednotlivce i organizace, ktera predstavuje vyznamnou konkurenéni vyhodu.

V soucasné dobé se lidska spole¢nost nachazi ve vyvojové fazi obecné nazyvané
informacni spoleCnost. Tato spolecnost je zpravidla definovdna jako spolecnost,
vniz kvalita Zivota, perspektiva socialnich zmén a ekonomického rozvoje zavisi
v rostouci mife na informacich. V informacni spolecnosti maji informace podobnou
tlohu, jakou méla v pfedchozi industrialni spole¢nosti energie. Postupnd informatizace
spole¢nosti je obvykle chapana jako proces, ktery je na stejné vyznamové urovni, jako

byla v ptedchozi fazi industrializace.

Spole¢nym jmenovatel informacni spolecnosti je tedy vyznam informaci
jako klicového zdroje spoleCenské existence a nutnost zajiSténi univerzalniho
a globalniho pfistupu lidi k informacim. Kritériem urovné informacni spolecnosti se tak
stava predev§im rozsah, obsah, kvalita, dostupnost a pouzitelnost informaci,

informacnich zdroju a informacnich sluzeb — informa¢ni management.

V soucasné dobé pozorujeme nebyvaly narst vyznamu komunikace ve vSech
oblastech zivota. Stale vice se po studentech, zaméstnancich, odbornych a védeckych
pracovnicich, manaZerech i specialistech pozaduje komunikacni gramotnost,
komunika¢ni kompetence, socialni a socio-kulturni kompetence — soft skills,

komunika¢ni dovednosti atp.

V oblasti obchodu a marketingu jsou komunika¢ni dovednosti zakladnim
predpokladem podnikatelské uspéSnosti v soucasném zostiujicim se konkuren¢nim
prostfedi, at’ jiz se jedna o obchodni jednani s dodavateli, odbérateli, konkurenty,
o obchodni zpravodajstvi, konkurencni zpravodajstvi, nebo komunikaci s vefejnosti.
Se stejnymi problémy se setkdvame i v fadé dalSich odvétvi jako je zdravotnictvi,
Skolstvi, tisk, politika, statni sprava apod. V tadé ptipadi se dokonce hovofi
0 komunika¢ni krizi spole¢nosti. Jednim z divodd komunikacni krize spole¢nosti je
i skutecnost, ze privodnim jevem soucasné spolecnosti a jejiho informacéniho prostiedi

je informacni exploze. Ta je charakterizovana ptebytkem informaci, ptebytkem



publikaci, prostfedkli zdznamu, explozi Sifeni informaci, infrastruktury a prudkym

rozvojem informacnich i komunikacnich technologii.

Cilem mé prace je popsat informace o komunikaci a nékterych komunikacnich
forem, problematiku osobnosti clovéka. Hlavni casti pak zaméireni na vyuZiti

komunikacnich dovednosti a také vyuzivani pocitace a telefonu.

V soucasné fazi vyvoje informacni spolecnosti dochdzi vitadé ptipada
ke komunikacni krizi, kdy vlivem prudkého vyvoje jednotlivych v&dnich disciplin
anedostatku komunika¢nich dovednosti a zkuSenosti si odbornici i tfeba z jednoho
oboru prestavaji navzajem rozumét. Kazdy Clovék se dnes komunikuje, da se fici,
7e nelze nekomunikovat. Ve svém zaméstnani se denn¢ zabyvam tim, Ze mluvim
s riznymi lidmi, s kazdym se musim domluvit, a i kdyz v§ichni mluvi stejnym jazykem,

je potieba si véci neustale vyjasiovat, vysvétlovat, podavat zp&tnou vazbu.

V prvni ¢asti bakalatské prace popisuji zakladni pojmy o komunikaci. Ve druhé
Casti prace se zabyvam komunikaci verbadlni — mluvenou, psanou, komunikaci
neverbalni — fe¢ téla a jejim vyznamem pro nas vici ostatnim, dale pak jak je dilezity
prvni dojem a také otazkou — ¢im vlastné komunikujeme. Ve tfeti Casti popisuji
komunikaci z hlediska vnimani osoby, dilezité ¢asti v celém komunika¢nim procesu —
poslouchani a naslouchani, a také rozeberu nékteré formy problémové — kritické
komunikace. Ve ctvrté a posledni ¢asti prace se podrobnéji zabyvam historii a vyuzitim

techniky v komunikaci..



1. O komunikaci

., Jak mam védet, co jsem rekl, dokud jsem na to neslysel odpoved? *

Norbert Wiener

1.1 Zakladni pojmy

Komunikace — je zpravidla definovana jako spojeni, pfenos informace, jedna
ze zékladnich funkci jazyka. Podminkami komunikace jsou pramen — odesilatel,
prijemce — adresat, a komunika¢ni kanal, slouzici jako prostfedek a nositel informace.

Je to tedy pfenos a sdélovani, vyznam informaci, ale také doprava a to i vefejna.

Komuniké — tiedni sprava, sdéleni oficidlniho charakteru, souhrnna vetejnosti urcena
informace o politickych obvykle mezinarodnich jednani nebo o jinych dilezitych

udalostech.

Komunikovat — oznamovat, byt ve spojeni.

Komunikativnost — snadnost, ochota komunikovat, schopnost se domluvit, vstficnost.
Druhy komunikace - verbalni, neverbalni.

Podoby komunikace
e piima— mluvena, dorozumivani v ptitomnosti druhé osoby,

e nepifima — napf. telefonovani.

Struktura komunikace

e mluvéi — komunikator,

e obsah — komuniké,

e cesta — komunikaéni kanal,

e poslucha¢ — komunikant.



Mozné nedostatky komunikace

¢ komunikator - neni mu rozumét, potichu, Spatné vyjadiovani,

e komuniké - necitelnost apod., Spatn¢ zpracovano komunikatorem, ztraceni
souvislosti obsahu,

¢ komunika¢ni kanal - $patna akustika, hluk, Sum,

¢ komunikant - nevidi, nesly$i, negramotny, nezajem.

Komunikacéni bariéry

Kazdy, kdo chce komunikovat, se obcas setkava s problémy, s prekazkami,
které mu komplikuji interpersondlni komunikaci. Uvédomit si problémy, bariéry
komunikace, je prvnim krokem k tomu, abychom je ptekonavali,
abychom se s nimi dovedli vyrovnat. Komunikac¢ni bariéry nevnimame jako nutné zlo,
snazime se jim vyhybat, snazime se je odstraniovat, jinak bychom se pfipravili o mnohé
informace. Komunikaéni bariéry mohou byt interni, to znamena, ze jsou dany
néjakymi  osobnostnimi problémy, a externi, které se objevuji jako né&jaky rusivy

element z prostiedi. (Mikulastik, 2003, s. 133-134)

Interni bariéry

Nejcastéjsi vnitini bariérou je obava z neuspéchu, kterd plsobi na jedince
svazujicim pocitem. Obavame se selhani, coz se miZe projevit chvénim hlasu, snizenou

kontrolou stylistiky projevu.

Bariérou mohou byt rizné problémy osobniho razu, které se pak promitaji
do prozivani, do emoc¢niho stavu. Samy emoce, napiiklad zlost, vedou ke snizené
sebekontrole, v prvé fadé byva narusena kontrola moralnich pravidel, slusného chovani,

ucta k partnerovi.



Jako ptekdzka v komunikaci plisobi rozdily mezi ucastniky komunikace,
kdy nejsme ochotni nebo schopni respektovat naptiklad niz§i urovenn komunika¢niho

partnera. Respektovat vy$§i komunikacni uroverni partnera sice lze, ale tézko se lze

piizptsobit urovni verbalniho projevu. Rozdily mohou byt dany také kulturou.

Bariéry postoje v podobé xenofobie, netcty, povySenectvi, pfipadné¢ odporu
nebo nesympatie vici komunika¢nimu partnerovi. Skékani do feci, ¢teni myslenek,
kdy tcastnik mysli na odpovéd’, misto toho, aby naslouchal, co tikal ten druhy, jsou
také vyznamnou prekdzkou v komunikaci. Dale pak neptipravenost na komunikovani,
fyzické nepohodli, které snizuje vykonnost v poslouchani i ve verbalnim projevu.
Nesoustfedénost na komunikaci, Ucastnik miize byt duchem uplné nékde jinde,

nezajima jej to, o cem se hovofii, nezajima jej osoba s niz komunikuje.

Stereotypizace, zatfazovani komunikacniho partnera do kategorie, pomoci
niz mu piitazuje vSechny dalsi vlastnosti, které urcita kategorie obsahuje. A podle toho

s nim jedna.

Externi bariéry

Nezvyklé prostfedi miize plsobit rusivé. Jsou situace kdy uspotfadani prostredi
mize svym vlivem pusobit natolik komisné, Ze komunikacni partner se citi pfili§
nesvij, situace se mu zda oficialni. Mezi tyto externi bariéry miizeme zafadit napf. stil
mezi aktéry, nespravnd vzdalenost, vyruSovani nékym tfetim. Nemusi ani pferuSovat
rozhovor, sta¢i pouze jeho pfitomnost a pocit, Ze poslouchd, o ¢em si dva spolu

povidaji. V neposledni fad¢ i hluk a vizualni rozptylovani.



1.2 Dil¢i zavér

Komunikace je tedy proces sd¢lovani, vymény informaci, ndzord a myslenek
od jednoho <clovéka k druhému na zakladé urcitého jazykového systému.
Komunikativnost znamend schopnost, moznost snadno se domluvit. Komunikace ma
podoby pfimou, nebo neptimou. Zakladni déleni komunikace na verbalni a neverbalni
komunikaci. Existuje mnoho dalSich déleni. Komunikace miize mit také své nedostatky

a bariéry.



2. Verbalni a neverbalni komunikace

., Recnik totiz musi obsdahnout znalost mnohych véci, bez které hlasitost vyrazu jest
prazdna a smésna. “

Cicero

Zakladni déleni komunikace, které se nejcastéji pouziva a které také nejvice
vystihuje potfeby klasifikace komunikaniho procesu, je na verbdlni a neverbalni
komunikaci. Tyto dvé formy komunikace se navzajem dopliiuji, nebo dokonce miize

jedna suplovat druhou v plné mife.

Verbalni a neverbalni projevy mohou byt v nékterych situacich v rozporu. Lidé
Casto néco tikaji, ale chovani tomu neodpovida. Mize tak vznikat to, co se oznacuje
jako dvojna vazba, tedy rozpor mezi slovy a chovanim. Vyvolava to v naslouchajicim
urcité rozpaky, jak ma chapat to, co mu bylo feceno, nebo co se snazi skryt. Neverbalni
sdéleni je mozno v takové situaci povazovat za vérohodnéj$i nez chovani verbalni.
Neverbalni projevy byvaji Casto nevédomé, nepodléhaji v takové mife sebekontrole
jako verbalni projev. Na zakladé vyzkumu bylo prokédzano, ze agresivni lidé si vice

uvédomuji své neverbalni projevy nez lidé neagresivni, pasivni.
2.1. Verbalni komunikace

Verbalni komunikaci je minéno vyjadfovani pomoci slov, prostfednictvim
jazyka. Verbalni komunikace miize byt piimd nebo zprostiedkovana, mluvena
nebo psana, ziva nebo reprodukovana. Verbalni komunikaci se zabyva cela fada obort.
Nejznaméjsi oborem je lingvistika (jazykovéda), a to vobecném vyznamu
anebo jako oznaeni Cinnosti v urCitém specifickém jazyku (angliCtina, latina).
Vedle lingvistiky naptiklad filologie (nauka o feci, teorie literatury, slovesnost,

rétorika), filosofie (sémiotika, sémantika, logika).
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Vyznam verbalni komunikace je nepopiratelny. Je nezbytnou soucasti socidlniho
zivota, je nezbytnou podminkou mysleni. Kdokoliv je delsi dobu néjakym zpisobem
separovan, bez moznosti komunikace s jinymi lidmi, proziva to jako deprivaci. Je
ale dilezité¢ védet, ze pii jakékoliv komunikaci je vyznam slov vzdy dotvaren
neverbalnimi prostfedky a svrchnim ténem feci. Slova se nedaji odloucit od neverbalni
slozky komunikace. Slovo je sloZeno z pismen a slovem je proto, Ze oznacuje urcité
vice ¢1 méné konkrétni predmét, ktery je lidem zndmy sdém o sob¢ a soucasn¢ je také
lidem znamy jeho designat (mimojazykovy fakt, k némuz se vztahuje jazykovy znak).
Naptiklad /led je slovo oznaCujici konkrétni skute¢nost. Del slovem neni,
protoze neoznacuje nic konkrétniho. Ale i mira konkrétnosti miize byt rizna — hrni¢ek
je konkrétni objekt, ktery je stejnym zplisobem chapan vSemi lidmi. Je to obecny pojem.
Puntikovany hrnic¢ek je konkrétnéjsi pojem, stejné jako mij hrnicek (Mikulastik, 2003,
s. 113 -114).

Aby poslucha¢ mohl porozumét Gmyslu mluvciho, musi mit mluvéi néco
uréitého na mysli. Cim obecngjsi ideu nebo dojem chce sdélit, tim jsou slova,
kterd pouzije, nejasnéjsi, zamlzenéjsi. Porozumeéni je jadrem pochopeni vyznamu a je
to dvoustranny proces. To znamena, Ze mluvéi zodpovida za jasné vyjadieni mySlenky
a poslucha¢ se musi snazit pochopit co nejpresnéji to, co mu mluvéi sdéluje. Nekdy
se stava, ze pii rozhovoru musime pouzit specializovanou slovni zasobu. Naptiklad lidé,
ktefi si koupi pocitac, zjisti, Ze se musi naucit spoustu novych slov, pokud cht&ji
tteba jen porozumét navodu, uzivat pocita¢ nebo hovoftit s ostatnimi uzivateli pocitaci,
pfipadné s programatorem. Dilezité je naudit se dany jazyk tak dobie, abychom jej

pouzivali i pfi uvazovani o specifickém problému.
Specificnost uzivani jazyka je dana i osobnostnimi zvlastnostmi, rysy osobnosti:

e introvert mluvi malo, a kdyz mluvi, tak klidné, tise, bez emoc¢niho akcentu,
e extrovert mluvi hodné, vétSinou fekne vSe, co ma na srdci,
e cgoista mluvi hlavné o sobg, co udélal, co by udélal, co si o tom mysli,
e autokrat prosazuje tvrd€ své nazory a myslenky, vyzaduje, aby se mu co nejvice lidi
podfidilo, neptipousti diskusi,
e submisivni osobnost se naopak poddava, nestavi se do opozice, je konvencni,
11



e liberal je nestranny, lhostejny, k problémim nema potfebu se vyjadfovat, nic

nekomentuje, nemluvi do véci jinych lidi. (Mikulastik, 2003, s. 115).

Ivo Planava (2005, s. 48) rozliSuje ¢tyfi komunikaéni styly: konvencni,
konverzacni, operativni a osobni - intimni. Rozdily v téchto stylech jsou dany ucelem,
spoleCenskymi pozicemi, emocemi a také mnoZstvim kontaktl, k nimz mezi lidmi

dochazi.

e Konven¢ni komunikace — mluvi se kratce, vyména pozdravi, formalnich vét, jde
o veétsi distanci mezi lidmi.

e Konverza¢ni komunikace — vyména informacnich zajimavosti, jde o vyplnéni
¢asu, pobaveni.

e Operativni komunikace — v asymetrickych vztazich, nadfizeny a podtizeny,
matka a dit¢, jasn¢ vymezené role a zavislost, jde o dosazeni urCitych cila,
ukold.

e Osobni, intimni komunikace — jde o napliiovani citovych vztahd, o lasku,

nenavist, apod.

Tyto styly se mohou do urcité miry prekryvat, nejsou od sebe jednoznacné

oddéleny.

2.2. Neverbalni komunikace

Mimika a gesta dotvafi fe¢ a charakteristiku fecnika. Neverbalnim zptisobem
dopoméhd k pochopeni fe¢i. Skutecnd vymluvnost bez jakychkoliv posunkii, gest,
mimiky je velmi nepfirozena. Cim veétsi citové rozpolozeni, tim vice posunkl a gest

Clovék uziva.

Gestikulace a mimika do zna¢né miry souvisi s celkovou intelektudlni Grovni
osobnosti. Plati zasada, Ze co fika hlas, to ma skutecné vyjadfovat i pfirozeny pohyb
téla. Gesta a mimika maji odpovidat myslence a projevenému citu a tak, aby vse tvofilo
celek, ktery si v ni¢em neodporuje.

12



Neverbalni projevy komunikace nebyvaji vétSinou tak dobie kontrolovany
jako fe¢. Muize doplnit verbalni projev, zesilit jeho ucinek, regulovat jej a za urcitych
okolnosti jej mtize plné zastoupit. Nekdy staci pouze mimika nebo gesto, neni potieba
fikat zadna slova. Pokud fekneme slova, ktera nesouhlasi s neverbalnim projevem,
poslucha¢ véti spise neverbalnimu chovani nez fe¢i. Neverbalni projevy déavaji hodné
informaci o pocitech, o postojich lidi. OvSem neverbalni komunikace neni tak pfesna

a efektivni jako komunikace verbalni.

Neverbalni komunikace je stejné jako verbalni komunikace ovlivnéna kulturnimi
vlivy — naptiklad, kdyz budeme pfed nékym sycet, tak to bude povazovano
za provokovani, ale v Japonsku se takto vyjadfovala pokora a ucta vici vySe

postavenému Cloveéku.

Vzdalenost — proxemika je rovnéZ odlisna v rtiznych kulturach, Arabové nemaji

radi pii komunikaci velkou vzdalenost, u Svédi je to naopak.

Vétsinu neverbalnich signalti se ¢lovék nauci v détstvi, zejména kopirovanim
svych rodi¢li. Déti jsou mentorovany, jak se maji chovat — hezky nahlas pozdravit,
nedrbat se ve vlasech, nestourat se v nose. Ve statech, kde se klade velky daraz
na kastovnictvi, kde socidlni rozdily jsou siln¢ respektovany i formalng, je odlisné

neverbalni chovani i v jednotlivych spole¢enskych vrstvach.

Jsou také individudlni rozdily. Neé&kteti lidé jsou nabiti energii, jsou velmi
komunikativni, extravertovani, spolecensti, a proto také jejich gestikulace je teatralni.
Nekteti jsou zase labilni, aproto snadno reaguji nekontrolovatelné, vybusné a pro ostatni
lidi prekvapivé. Nektefi maji kamennou tvaf, nepohyblivé télo, nedaj se tak snadno
»precist”. Neverbalni zprava muze ve vztahu ke zpraveé verbalni vystupovat v nékolika

moznych vztazich.
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Jako opakovani a zesileni verbalni zpravy — kdyz se nékdo zepta, kolik je hodin,

mizeme fict, Ze jsou tfi a soucasné miizeme zvednout tii prsty.

Jako odporovani — mize se odehravat na nevédomé nebo védomé turovni

aznamena, Ze neverbalni chovani je v rozporu s tim co sd€lujici fikd —

zaméstnanec fekne, Ze splnil tkol, ale na jeho chovani je vidét Ze to neni pravda.

Reagovani na verbalni zpravu pouze neverbdlnimi signdly — na urcitou
informaci reaguje jedinec tim zptisobem, ze zac¢ne radosti poskakovat nebo zatne

pest se zvednutym palcem.

Dilraz na doplnéni — verbalni projev je doplnén zdiraznénym poklepanim

na stul, posiluje se tak verbalni sdéleni.

Regulace — neverbalni komunikace poméha kontrolovat verbalni sdéleni,
neustdle sledujeme oc¢nim kontaktem situaci, ale i télesnym kontaktem

si ovétujeme, zda vse probiha tak, jak se to zda ve verbalni podobé.

Vyjadfovani emoci — strach, smutek, radost, zklaméni, §tésti, prekvapeni, zlost.

Tvofeni dojmu o sobé — profesiondlni image, komunika¢ni prostredi,

komunikace ¢iny, signalizace zajmu o sblizeni, dochvilnost apod. (Vymétal,

2008, 5. 55)

2.3. Prvni dojem, dohoda

Prvni dojem

nedok

Prvni dojem, ktery si lidé Casto ani neuvédomuji a s odstupem casu ho jesté

s~

azi dobte rekonstruovat slovy, na né zapuisobil s vysokou pravdépodobnosti velice

silné. Témér vzdy jde o tak hluboké vstipeni a rychlé ,,zakofenéni“ prvniho obrazu

o ¢lovéku, Ze se jen velice tézko pozdé&ji ,,vykofenuje* z lidské duse. Je potom velmi
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tézké ménit na nékoho svilj nazor, kdyz na nas v prvnich chvilich zanechal at’ uz Spatny,

nebo dobry dojem (Vybiral, 2000, s. 9).

Dohoda

V komunikaci se lidé spolu komunikujici mohou také na néfem piedem
dohodnout. Naptiklad na tom, co budou respektovat a dodrZzovat, a co ne.
Je komunikovani, které je zaloZeno na vzajemné dohod¢, a je komunikace, kde jedné
ze stran neni dlouho jasné, k Cemu to vSechno smétuje, jaké bude pokraCovani

a o co druhému jde.

Na ¢em se mulzeme, ale také nemusime dohodnout? Ob&é komunikujici strany
se mohou dohodnout na délce trvani komunikace. Na struktufe a formé. Na obsahu. Ma
se za to, ze struktura, ujasnénd predem (vCetné¢ dohodnutého trvani komunikace

a dohodnutého obsahu), dodava jistotu, zmensuje stres a viibec napomaha psychice.

Existuje také néco, na Cem se nemizeme dohodnout, i kdybychom chtéli?
Samoziejmé. Lidé se n€kdy pokouseji dodrzet predsevzeti, Ze spolu néco proberou
»bez emoci“. Nekdy to ma i jedna z komunikujicich stran jako podminku. AvSak
takovato komunikace je velmi obtizna. Nelze komunikovat bez emoci, kdyz s nékym

komunikujeme, tak si 0 ném vytvarime sviij vlastni nazor.
2.4. Cim komunikujeme

»Otazka je pfedevS§im mysSlend ve smyslu: jakou casti téla. Zde je nesporné
rozdéleni soucasti naseho téla na vykonavatele, které vidime (komunikujeme rty,
rameny, prsty), a na ty, které nevidime (komunikujeme slozitou komplexni ,,spolupraci*

neurond, synapsi, hormonti atd.).“ (Vybiral, 2000, s. 22).

Viditelni vykonavatelé

Jde ptedevsim o komunikovani ¢astmi lidského téla, které mizeme spatfit. Tato
komunikace pfijde kazdému zcela samoziejmd, pfirozena, nemusi o ni premyslet. Je

vsak mnoho situaci, kdy si zapojeni svého viditelného vykonavatele komunikaci néjaky
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Cas promyslime. Pfemyslime a ptdme se sami sebe, zda médme nasmérovat nase oci
na onoho Clovéka, se kterym komunikujeme, mame ptikyvnout, nebo se ho dotknout.
Interaktivné komunikujeme tedy castmi svého téla, které n€kdy nejsou tak zcela

pod nasi kontrolou.

Vnitini vykonavatelé

Tyto komunikujici slozky nejsou vidét pouhym okem, avSak kazdy
s kym komunikuji, jim rozumé&ji. Napiiklad s nami komunikuje nase srdce, které kdyz
nékdy poslouchame, tak se mu snazime porozumét. Se zainajicimi herci Casto
komunikuje jejich zaludek, ktery vyvolava napéti pfi trémé. Tlusté stfevo s nami
komunikuje a vétSinou ma na mysli nae vymé&Sovani. ,,Cim komunikujeme? - Celym

télem* (Vybiral, 2000, s. 22).

2.5. Diléi zavér

Komunikaci miizeme rozdélit na verbalni a neverbalni. Verbalni komunikace je
zprostfedkovéna slovy. Verbalni komunikace charakterizuje cloveéka vaci jinym
spoleCensky Zijicim Zzivo€ichiim, s nimiz ho naopak spojuje komunikace neverbalni.
Neverbalni komunikace je souhrn mimoslovnich sdéleni, ktera jsou védomé
nebo nevédomé predavana clovékem k jiné osobé nebo lidem. Prostfednictvim
neverbalni komunikace si s druhymi lidmi pfedavame informace o tom, jak vnimame
sami sebe, jak svého partnera a o vlastnich emocich, napéti a rozpolozeni. Prvni dojem
oneznamém ¢loveéku, ktery byva Casto pro prvni kontakt a Uvodni komunikaci
rozhodujici, si vytvafime na zakladé neverbalni komunikace. Pouzivani Gsmévu je
pro danou situaci nejvhodnéjsi. Komunikujeme celym télem. S komunikaci souvisi také
naSe chovani. NaSe chovani, zjevné a viditelné ma piimy vliv na chovani druhych

a opacné.
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3. Osobnost ¢lovéka v komunikaci

Komunikace vyplyva vzdy z vlastniho vnimani osoby. Je nutno sdm sebe brat
pozitivn€, abychom byli schopni komunikovat sebevédomé a byli schopni navazovat

vztahy a tak porozumét sob¢ samym i druhym lidem.

Abychom dobfe komunikovali, dovedli pozitivné a uspokojivé vytvafet vztahy,
musime mit pozitivni pohled na sebe sama. Uvédomovat si vlastni hodnotu, citit
se dobfe a mit rad sam sebe. Pozitivni pohled je schopnost vidét pravo na vlastni
existenci v pozitivni mife, jako vidime u jinych.

Mizeme zménit své negativni ,,sebenahlizeni, své negativni vnitini hlasy a vétit
si, ze mame v sobé¢ pozitivni hodnoty. Lze k tomu vyuzit své silné stranky, ve kterych
si véfime, diveéfujeme si, a dale 1ze vyuzit své schopnosti a tfeba i rizné Cinnosti. Vse
co mame, vime o sob¢, obraz své osobnosti v socidlnim kontextu je pro nas spolehlivé,
jisté a bezpecné. Nezndmé je pro nds ohrozujici. Pro vétSinu z nés je psychologicka
jistota dulezitou potfebou a proto vyhledame takové lidi, ktefi se pfizpisobi nam,
nez abychom se my pfizptisobovali néfemu nezndmému. Ale kdo chce rlst, musi

podstoupit i urcita rizika.

Rist a riskovani jsou pfedpoklady pro zvySeni vlastniho sebevédomi, vlastni
hrdosti a sebelasky. Chceme-li zménit, vylepsit své sebevédomi, méli bychom
se rozhodnout, co chceme zménit a zjistit divody problémi v té oblasti. Vzdy,
kdyz se rozhodneme néco na sobé meénit, méli bychom se obklopit lidmi,

ktefi nas budou podporovat.

Mluvi-li o nas n¢kdo pozitivng, citime se dobie a zvySuje nam to sebevédomi.
ZvySovani pozitivniho sebevédomi je dalezité pro utvafeni vlastnich postoji a nazori.
Osoby s niz§im sebevédomim maji mensi Usp&Snost v komunikaci, byvaji horsi

komunikatofi a byvaji méné tispésni v kariéte.
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Sebevédomi a komunikace jsou typem nauceného chovani. V détstvi se vytvari
vztah k prostiedi, osvojuji se zakladni pravidla a normy styku s jinymi lidmi. Osobni
vztahy jsou nekdy prenaSeny na nové osoby, se kterymi se setkdvame. PrendSenim
téchto vztahl se ztraci pocit nejistoty a uzkosti. Vztahovy zéklad ziskany v rodiné
se rozviji také ve Skole, v kontaktu s vrstevniky a tim se ziskdvaji dal§i zkuSenosti.
Tim se posiluje sebeobrana nebo dochazi ke korekci sebepojeti. Sebepojeti se od détstvi
do dospélosti u kazdého cloveka zméni, nebot’ ziskavd mnoho zkuSenosti v pribéhu
zivota. NaSe sebepojeti se promita i do ptisobeni na druhé, je ovlivnéno télem, smysly,
kterymi vnimame i zpétnou vazbu od jinych, emocemi, mirou svézesti nebo Unavy,
podrazdénosti atd. Intrapersonalni komunikace hraje dulezitou roli v utvareni

sebevédomi.

Sebeodhalovani vlastniho ja - je dulezité k udrzovani vztahd, ale jsou zde
irizika. Odhalovat se a svéfovat se je mozné pouze v divérnych vztazich. Neptijemné
se citime pfi svéfovani ¢lovéka, kterého prilis nezname. Kazdé svéfovani je rizikové.

Nikdy nemiizeme védeét, jak bude ten druhy reagovat.

Jednou z funkci komunikace je vytvafeni sebeobrazu, seznamovani se se sebou

samym, potvrzovani sebevédomi a v komunikaci toto sebepoznavani zdokonalujeme.

Ma-li se ¢lovek prosadit, musi véfit ve vlastni zdatnost. Vyraznéjsi rozhodnost
ausili a mens$i mira pochybovani, tim se projevuje vysoka sebedivéra. Dulvéra
ve vlastni schopnosti se projevuje prostiednictvim kognitivnich procesti, motivaci,

prostiednictvim emocionality a volnich procest (Mikulastik, 2003).

3.1. Poslouchani a naslouchani

Poslouchani je jednou ze zékladnich soucasti komunika¢niho procesu. Zaujima
hlavni Casovy tusek celého procesu. V odborné literatufe se uvadi, ze poslouchani
se na procesu komunikace podili ze 45 az 53 %. Usp&na komunikace piedpoklada
zvladnuti techniky poslouchani, aktivniho naslouchani a kladeni otazek. VétSina lidi
povazuje schopnost poslouchat za normalni a béZnou véc, kterou se neni tieba ucit,

ani se v ni zdokonalovat (Vymétal, 2008, s. 46).
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Smyslem, ktery umoziuje ¢lovéku poslouchat, je sluch, smyslovym organem
jsou usi. Poslouchani je fyziologicky jev, kdy akustické viny rozechvivaji usni bubinek,

ktery pfedava chvéni do vnitiniho ucha.

Poslouchani je slozity proces vnimani sdéleni odesilatele zprostfedkovany
mluvenim, ktery vyzaduje od posluchace sdéleni komplexni reakci, zaloZenou
pfedevs§im na rozumu a emocich. Tento proces zavisi na fadé¢ faktord, v nichZ jsou
nejdulezitéjsi zplisoby poslouchani a postoje piijemce k poslouchani i k odesilateli

sdéleni.

Mezi hlavni zptsoby poslouchani zpravidla fadime:

Poslouchani pro zabavu — hlavnim cilem je odpocinout si, pobavit se, relaxovat,
vytvofit si zvukovou kulisu k jiné ¢innosti apod. Typickym pfikladem je poslech
rozhlasu, televize, navstéva kina, divadla, koncertu, nezavazna konverzace s prateli

apod.

Poslouchani pro ziskani informaci — je nezastupitelnou a béZnou cinnosti
jak v pracovnim procesu, tak v ramci interpersonalnich vztahii v pribéhu celého Zivota.
Hlavnim problémem tohoto druhu poslouchani je schopnost identifikace hlavni
myslenky a struktury celého sdéleni ve formé fixacnich (pomocnych) bodi. Typickym

ptikladem je vniméani prednasky, Skolska vyuka, a jiné.

Kritické poslouchiani — je vysSi stupeni poslouchani pro =ziskdvani informaci,
ktery navic zahrnuje interni hodnoceni slySené¢ho, pochybovani, namitani, kritizovani,
nesouhlaseni, vyvraceni, apod. Soucasti tohoto druhu poslouchani je i hodnoceni
vérohodnosti sdéleni i1 jeho zdroji, presna citace zdroji, tvorba novych podnétnych

myslenek apod. Tento zpiisob poslouchani je tedy pfistupem hodnoticim.

Aktivni naslouchani - je nevyssi stupen poslouchani, kdy pozorné a aktivné vnimame
sdéleni i informace, vcetné struktury celého sdéleni, pfipravujeme dotazy na odesilatele
sdéleni, sdéleni kriticky hodnotime, aktivné vyhleddvdme a separujeme to, co je

pro nds zajimavé a vyluCujeme to, co je v daném sdéleni redundantni a irelevantni.
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Podstatou naslouchani je snaha pfiblizit se k idedlnimu stavu komunika¢niho procesu
maximalni eliminaci Sumu a komunika¢nich bariér, s vyuzitim emoc¢nich momentt

i prvkli neverbalni komunikace a optimalni poskytovani zpétné vazby.

Empatické naslouchani — je zplisob naslouchani, kdy naslouchame ptredevsim pocitim
odesilatele sdéleni, snazime se do nich vcitit a pochopit, pro¢ je komunikovano sdéleni
pravé tak, jak je odesilano. Naslouchajici tedy musi byt soucitnym posluchacem
auroven jeho empatie je zavisld na jeho charakterovych vlastnostech i vlastnostech
souvisejicich s temperamentem. Pfevaha rozumu je pfi tomto zptisobu naslouchani spise
na piekazku, preferovano je naslouchani, chéapani, podporovani, psychologicky

a intuitivni pfistup, ale nikoliv interpretace (Vymeétal, 2008 s. 46 — 47).

Vyznamnym faktorem poslouchani je udrZzovani pozornosti, coz miZzeme chapat
jako schopnost selektivniho reagovani na slySené zvuky a eliminaci vSech rusicich,
nepotiebnych a rozptylujicich zvuku, povazovanych ve svém souhrnu za komunikacni
Sum. Tato selekce a eliminace zvukd usnadniuje pifjemci sdéleni koncentrovat
se pfedevS§im na podstatu sdéleni, respektive na sd€lovanou zavaznou a Zzadouci
informaci. Intenzita pozornosti neni v prub¢hu poslouchani konstantni a pribézné
dochazi ke zménam této intenzity, kterou jsou funkci jak individudlniho piijemce,

tak fady dalSich faktord.

Hlavni faktory ovliviiujici intenzitu pozornosti posluchace:

e vyznamnost sdéleni — rozumi se vyznamnost a  dilezitost
pro piijemce/posluchace,

e novost a zajimavost — nova informace vzdy upoutad vice pozornost, nez stale
se opakujici sdéleni dopliuji znamé informace,

o hlasitost sd¢leni — jeho intenzita a zabarveni hlasu,

e osobnost odesilatele — jeho atraktivnost, profesiondlni image, socialni role,

diilezitost, vztah ptijemce k odesilateli sdéleni,
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e zplsob prezentace sdéleni — vyuziti neverbalnich komunikaénich prostredkd,
paralingvistickych signalti, pouziti modernich komunika¢nich prvki technologii
apod.,

e ocekavani — predpokladané a o¢ekavané sdéleni zasadnich informaci,

e vnimavost a ochota poslouchat — je tfeba vile k poslouchani, pedagogové
nejsou prili§ ochotni poslouchat zaky, manazeti fadové spolupracovniky,

e psychickd svézest a aktivita — inava, roztrzitost, neochota poslouchat, averze
k odesilateli, vylu¢ovani sdéleni, které nas mize ohroZzovat, nd&§ nazor na to,
co si odesilatel mysli (respektive co predpokladame, ze si mysli), na§ usudek

(odhad) o co odesilateli sdéleni vlastné jde. (Vymétal 2008, s. 48).

Pro analyzu poslouchaného a zlepseni poslouchani je vhodné zodpovédét Sest
standardnich otazek, které se Casto vyuzivaji i v fadé dalSich komunikacnich stylt:

(Vymétal 2008, s. 48).

e Kdo to fika.

e Komu to fika.

o Kdyto fika, v jaké Casové a d¢éjové souslednosti.
e Kde to tika, v jaké situaci.

e (o to fika, obsah sdéleni.

e Jak to rika.

3.2. Problémova komunikace

Problémy v komunikaci nastdvaji, jestlize je naruSena forma porozuméni
ashody. Mtlize to byt zplisobeno nevhodnym chovdnim na pracovisti (harassment,
mobbing, diskriminace). Takové situace vyzaduji okamzité reakce vedeni. Nezbytné je
oveteni faktll a miry odpovédnosti pracovnika. Pii oveéfovani faktl je tfeba provadét
pohovory nejen s lidmi, kteti se dopustili prohfesk, ale i s lidmi, ktefi se néjakym
zptusobem podileli na skuteCnosti, ktera je posuzovana. Veskeré prestupky je nutno

podchycovat pisemné.
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Krizové situace v komunikaci se objevuji Casto. V rodinném Zivoté jsou

komplikovanéjsi, nebot’ zde neni hierarchicka struktura, ktera by limitovala chovani.

Kritika — je nezbytnou soucasti Zivota i pracovni aktivity, ale také snizuje sebevédomi
kritizovaného, proto mize byt pfi¢inou agresivniho chovani. Agresivni chovani je
pfi¢inou nevhodné zvoleného sdélovani. Ma-li byt kritika efektivni, musi mit

kultivovanou formu.

Konflikty — bez konfliktli neni mozny vyvoj, ne vzdy mize byt konflikt nepfijjemnym

zazitkem. Nové se prosadi jen, kdyZ je néfim lepSim a ma dostate¢nou silu argumentt

na potlaceni staré¢ho a neefektivniho. (Mikulastik, 20003, s. 202).

Sebekontrola umoziuje racionalni nadhled, ujasnéni postoje, zajmt a cild.
Pfinezvladani konfliktni situace mezi dvéma ucastniky, méli by si pfizvat tietiho,

nezavislého (falzifikatora), aby byla zarucena kontrola nad dodrzovanim pravidel.

o kazdy ma pravo fici svlij nazor,
. kazdy ma pravo na stejné Casové vstupy,
o je nutno naslouchat i takovym nazorim, se kterymi nesouhlasime, je potieba

pochopit cile druhé strany a také objasnit své vlastni cile, oba partnefi by se méli
dozvédét, co oc¢ekava ten druhy, co je pro néj dilezité a proc,
o lidé, se kterymi chceme udrzovat pratelské a kolegialni vztahy, nemusi mit

stejné ndzory jako my,

° nekfi¢ime, nezvySujeme hlas, neurdzime, neironizujeme,

J pro lepsi porozumeéni partnerovi se doporucuje parafrazovani myslenek,

. neshazujeme a neznehodnocujeme to, co je pro oponenta cenné, ¢eho si vazi,

J nehodnotime a nekritizujeme partnera, ale pouze urcity konkrétni aktualni ¢in,

o nepfipominame staré prohiesky, mluvime pouze o aktualnim problému,

. udrzujeme si racionalni sebekontrolu a nadhled (nenechat se ovladnout
emocemi,

o cilem neni, kdo zvitézi, ale co je pravda, co je efektivnéjsi, ktery postup je lepsi

(Mikuléstik, 2003, s. 205).
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Na vytvateni pozitivniho vztahu nebo naopak na vztahy, které néjakym
zptisobem poskozuji jiné osoby, maji vliv lidské vlastnosti a chovani. Poskozovani
muize pramenit z predsudki ¢i nezdravé psychiky. Projevuji se jako diskriminace,

mobbing, harassment.

Diskriminace — omezovani, znevyhodnovani urcité skupiny, rasové ¢i narodnostné

odlisné, vékovou diskriminaci, homosexualné orientovanych lidi atd.

Mobbing (psychicky teror) — zplsoby projevovani mohou mit podobu odmitani
spoluprace, ignorovani, odmitani podpory, zatajovani informaci, pomluvy, posmivani,

falSovani, zveliCovani, vyhrozovani atp.

Harassment (obtéZovani) — sexualni harassment miva formu dvojsmyslnych feci,
nenapadnych navrhti, natlaku, vyznamnych pohledd, dotykl, ale také sexudlniho

obtéZovani az znasilnéni.

Mobbing a harassment mohou mit za nasledek velmi vaznou psychickou ujmu
projevujici se v podobé depresi, stavil uzkosti, neurotickych potizi, psychosomatickych
potizi. Negativni disledky se samoziejme projevuji na kvalité¢ prace, mezilidskych

vztazich v préci i doma (Mikulastik, 2003, s. 205).
3.3. Dilci zavér

Komunikace vyplyva vzdy z vlastniho vniméani osoby. Abychom dobie
komunikovali, dovedli pozitivné a uspokojivé vytvaret vztahy, musime mit pozitivni
pohled na sebe sama. ZvySovani pozitivniho sebevédomi je dulezité pro utvareni

vlastnich postoju a nazorti. Sebevédomi a komunikace jsou typem nauceného chovani.

Intrapersondlni komunikace hraje dulezitou roli v utvéfeni sebevédomi.

Sebeodhalovani vlastniho ja je dulezité k udrzovani vztahti. Jednou z funkci
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komunikace je vytvareni sebeobrazu, seznamovédni se sebou samym, potvrzovani

sebevédomi a v komunikaci toto sepoznani zdokonalujeme.

Poslouchani je soucasti komunikace a zaujimd v komunika¢nim procesu
nejvyznamn&jsi prostor. Usp&nd komunikace predpokladd zvladnuti techniky
poslouchani, aktivniho naslouchani a kladeni otazek. Mezi hlavni zptisoby poslouchani
zpravidla fadime, poslouchani pro pobaveni, pro informace, kritickému poslouchani,
aktivnimu naslouchani, a empatickému naslouchani. Faktory ovliviiujici intenzitu
pozornosti posluchace: vyznamnost sdéleni, novost a zajimavost, hlasitost, osobnost
odesilatele, zplisob prezentace sd€leni, oCekavani, vnimavost a ochota poslouchat,

psychicka svézest a aktivita.

Problémové formy komunikace, které mohou mit rozporuplnou podobu
v disledku odlisnych nazord. Mezi problémové formy komunikace miizeme zaradit —
konflikty, kritiku, agresivitu, manipulaci, famy, pomluvy, lhani a jiné. Mlze to byt
zpisobeno nevhodnym chovdnim na pracovisti (harassment, mobbing, bossing —

zneuzivani moci, diskriminace).
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4. Vyuziti techniky v komunikaci

4.1. Pocitac

Pocita¢ je v informatice elektronické zatizeni, které zpracovava data pomoci

pfedem vytvofeného programu. Soucasny pocitaé se skladda z hardware, které

predstavuje fyzické Casti pocitace — procesor, klavesnice, monitor a jiné a ze software,

operacni systém a program. Pocitac je ovladan uzivatelem, ktery poskytuje pocitaci data

ke zpracovani prostfednictvim jeho vstupnich zatizeni a pocita¢ vysledky prezentuje

pomoci vystupnich zafizeni. V soufasnosti jsou pocitae vyuzivany témét ve vSech

oborech lidské ¢innosti.

Historie pocitace

Uz nékolik desitek let jsou neoddélitelnou soucasti naSich Zivoti. Nékdo
se snimi setkdavda kazdy den, nékdo ani nevi, jak vypadd pocitac.
I kdyz si to moznd neuvédomujeme, vSedni den bychom si bez pocitach
nedokazali ptfedstavit. Kdyz platime v obchodé rohliky, divame se vecer na
zpravy, nebo ¢teme ranni noviny — za v§im stoji pocitace. Ale kdo stal za tim, ze
tyto ,.kouzelné bedynky“ vilbec vznikly a zasahly tak vyznamnou mérou do

nasich zivota?

Predchiidci pocitacd - Od pradavna si lidé vymysleli stroje a pomtcky,
které by jim usnadriovali praci s Cisly. Uz pted péti tisici lety se v Malé Asii
objevil stroj, zvany abakus — pocitaci pomicka zaloZzenad na systému koralka
(v Rimé& zvanych , calculli“ odtud nazev kalkulacka), které na ty¢kach klouZou
nahoru a dold. V sedmnactém stoleti byly v Anglii sestaveny prvni logaritmické
tabulky, po nichz nasledovalo ilogaritmické pravitko. Objevuji se i prvni
pocitaci stroje, které pracovaly na principu ozubenych kol. Byly to rtzné
pokladny a mechanické kalkulatory, které pietrvaly az do dvacatého stoleti

(pracovali s nimi napfiklad i1 americti védci pfi vyvoji atomové pumy) a udrzely
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se ve vyrobé i v praxi az do Sedesatych let, kdy byly nejdiive nahrazeny

elektrickymi kalkulackami a posléze elektronickymi pocitaci.

Generace pocitaci

Nultd — Nulta generace pocitacu prichazi v obdobi II. svétové valky, ktera byla
snad tou nejvetsi tragédii v historii lidstva. Je nicmén€ nepopiratelnym faktem,
Ze behem tohoto obdobi doslo k ohromnému technickému pokroku. Pocitacim zacaly
vlady na pocatku II. sveétové valky vénovat nebyvalou pozornost. Zavod s Casem
o co nejlepsi a nejvSestrannéjsi pocita¢ se odehraval nejenom v USA a Velké Britanii,
ale iv nacistickém Némecku. Konstruovaly se hlavné rtzné Sifrovaci a deSifrovaci

stroje, které si vynutily vale¢né okolnosti.

Historie vyvoje samocinnych po¢ita¢l se zatina odvijet pocatkem 40. let 20.
stoleti. V roce 1941 konstruuje v Némecku Konrad Zuse maly reléovy samocinny
pocitaC Z4. Nedafi se mu vSak vzbudit pozornost armady, proto tento pocita¢ upada
v zapomnéni a je pozdé&ji pfi jednom z naletl zniCen. Rovnéz v USA se pracovalo
na takovém zafizeni. V lednu 1943 Howard H. Aiken a jeho spolupracovnici
na Harvardské université uvedli do provozu piistroj zvany Harvard Mark 1. Byl dlouhy
témet Sestnact metrl, vazil pét tun a celkem obsahoval tfi ¢tvrt€é milionit soucastek
apres 800 kilometri dratovych spoji. Byl to elektronicky reléovy pocitac,
ktery pouzival elektrickych impulsi k pohybu s mechanickymi soucastmi. Byl

pravdépodobné pouzit k vypoctim pti vyvoji prvni atomové bomby.

Prvni — V roce 1944 byl na univerzit¢ v Pensylvanii ve Filadelfii uveden
do provozu ENIAC (Electronic Numerator Integrator And Computer) — prvni stroj
na svéteé, ktery mél veSkeré architektonické rysy modernich pocitacli. Za vyvojem
ENIACu stali John W. Mauchly (1907 — 1980) a John Presper Eckert (1919 — 1995),
oba elektro—inZenyti a John von Neumann (1907 — 1980) vynikajici matematik. ENIAC
obsahoval 17 468 elektronek, kolem pé&ti milioni pajenych spojt, 10 000 kondenzatort,
7 000 odpord, 1 300 relé, vazil okolo 30 tun a zabiral plochu asi 310 m2. Jeho spotieba
elektrické energie se pohybovala okolo 140 kW (tolik tehdy potiebovala na své
osvétleni znac¢na Cast Filadelfie) a byl chlazen dvéma letadlovymi motory. Byl fizen

pomoci elektronickych impulsti a provadél 5 000 operaci za sekundu. O rok pozdé&ji
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vroce 1945 John von Neumann (po vzdjemnych neshodach s Eckertem a Mauchlym)
sestavil a uvedl do provozu pocitac MANIAC (Mathematical Analyser Numerical
Integrator And Computer). Tento pocita¢ byl mimo jiné pouzit k vyvoji vodikové

bomby

Druhé — U druhé generace pocitact se objevuji prvni programovaci jazyky. Ten
uplné prvni vytvoiil roku 1949 John Mauchly, nazyval se Short code. Dale to byl
napiiklad Fortan roku 1957, Algol roku 1958 nebo Basic v roce 1964. V breznu 1955
Bell Laboratories v USA uvedly do provozu prvni samocinny pocita¢ na svéte, ktery byl
osazen tranzistory. Byl to Tradic a jeho konstruktérem byl J. H. Felker. Pocitace,
které byly misto elektronek osazeny tranzistory, byly nazvany pocitaci druhé generace.

Jejich pfednostmi byly malé rozméry, nepatrné vypadky a velmi mala spotieba proudu.

Tieti — Ackoliv byly tranzistory proti elektronkdm obrovsky skok kuptedu, stale
vydavaly velké mnozstvi tepla, které skodilo soucastkdm uvniti pocitace. V Cervenci
1958 piisel Jack St. Clair Kilby z Texas Instruments s napadem vyrobit jednolitou
soucastku z kousku kifemiku — tzv. integrovany obvod. Jeho pouZzitim se rychlost
pocitaci opét zvysila, velikost se naopak velmi snizila — objevuji se prvni modely
relativné malych osobnich poc¢itaci. V fijnu 1958 Kilby zhotovil prvni &ip—
germaniovou desticku dlouhé asi 1 cm a tenci nez paratko. V roce 1964 Gordon Moore
formuloval domnénku (tzv. Mooriv zakon), Ze kapacita integrovanych obvoda

se kazdych 12 az 18 mésicti zdvojnasobi.

Tento zakon plati do dneska. V roce 1966 byla vynalezena tzv. magneticka
bublinkova pamét. Tato pamét’ se skladd z granatové vrstvy o mocnosti 1 mm, ktera
byla nandsena na integrovany obvod. Magnetizace urcitého mista se oznaci jako ,,1%,
absence magnetizace jako ,,0“. Kombinacemi téchto nul a jednicek se potom zapise
urcita informace do paméti roku 1967 Anglican Norman Kitz realizoval Anita Mark 8 —
prvni elektronicky osobni pocita¢ (v angli¢tiné PC — personal computer). Umoznila
mu to novinka z USA. Firma IBM tam postavila prvni elektronicky pocita¢ (System
360) s vyuzitim integrovanych obvodi. Tim byla oteviena cesta ke stavbé malych

vykonnych pocitaci. S vynalezem systému LED, tj. zobrazovani c¢isel pomoci
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svételnych diod tu byl k dispozici zpisob ,,displeje®, ktery se stal béZnym i u kapesnich
kalkulatord.

Ctvrtd — Zacala v sedmdesatych a osmdesatych letech a trva do dneska. V roce
1971 zavedla americka firma Texas Instruments poprvé vyrobu mikroprocesort.
V pocitaci plni funkei centralni jednotky (CPU — Central Processing Unit), kterd je
centrem celého pocitace. MliZeme fici, Ze to je tato soucast pocitace, ktera opravdu
»pocita“. Ostatni soucastky do ni vysilaji rizné informace, které vyhodnocuje a fidi

potom chod celého pocitace.

Prvni inkoustova tiskarna byla vyvinuta roku 1976 firmou IBM. O rok pozdé&ji
Bill Gates a Paul Allen oficialné zakladaji spolecnost Microsoft, ktera je dnes nejvétsi
spoleCnosti vyrabé&jici operacni systémy, tzn. programy, pomoci kterych se ovlada
pocitac. Prvnim opera¢nim systémem byl MS-DOS, ktery byl velkym skokem kuptedu
ve vyvoji pocitacl, nebot’ pocita¢ se jiz nemusel sloZité programovat, ale ovladal
se pomoci mnohem jednodussich ptikazd. Prvni PC s opera¢nim systémem MS-DOS
uvadi v roce 1981 spolecnost IBM. Roku 1983 se zacina pouzivat disketa, ktera ispé$né
nahradila dfive pouzivanou magnetickou pasku. V roce 1985 Microsoft pro IBM PC
Windows 1.0, coz bylo zdokonalena verze MS-DOS. Roku 1984 zaind Hewlett-
Packard prodavat LaserJet — prvni osobni laserovou tiskarnu. Laserové tiskarny méli

oproti inkoustovym mnohem lepsi kvalitu tisku.

V roce 1986 National Science Foundation schvaluje investici do patefni sité
Internetu, obrovské celosvétové sité, na kterou jsou v dne$ni dobé napojeny uz miliony
pocitaci. Roku 1989 Tim Bernes-Lee vynaléza World Wide Web, programovaci jazyk,
pomoci kterého jsou tvoifeny webové stranky na Internetu. Vyvoj pocitacii postupuje
neustale kuptedu. Kdyz v roce 1989 lidé tikali, Ze nikdy nebude mozné zaplnit pevny
disk o kapacit¢ 80 MB, netusili, jak na tom budou za deset let. Stejné¢ jako my nevime,

co se v pocitaCovém svéte stane naptiklad za pul roku.

Pocitace uz zasahly kazdou oblast lidské ¢innosti — védu, zdravotnictvi, armadu,
bankovnictvi, Skolstvi, zdbavny primysl a mnoho dalSich. A nahradily v nich v mnoha
pripadech lidi, zivé bytosti. Dalo by se fici, ze naSe Zivoty fidi pocitace. Je na nas,
abychom posoudili, zda je to dobfe nebo ne.
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4.2. Internet — fenomén dneska

Internet je celosvétovy systém navzajem propojenych pocitacovych siti,
ve kterych mezi sebou pocitace komunikuji. Internet slouzi svym uzivatelim zejména

jako vyména dat. Nejznaméjsi na internetu je WWW (webové stranky) a e-mail.

Internet, ktery zname dnes a ktery se stal nasim pfitelem a pomocnikem,
Internetu byl vytvofen v roce 1969 instituci Advanced Research Project Agency
(ARPA) pod zastitou Ministerstva obrany USA. Sit’ byla nazvana ARPANET. Zpocatku
byla tvofena pouhymi ¢tyfmi pocitaci. V roce 1972 k ni bylo pfipojeno 50 vyzkumnych
a vojenskych center. Pozdéji se rozdélila na dvé sité: Arpanet a Milnet (armadni sit)).
V roce 1981 piibyla sit’ Bitnet (vyuzita k propojeni americkych vysokych a stfednich
skol).

Velikym problémem vSak byla komunikace mnoha riznych platformach.
Proto probihal v této oblasti intenzivni vyzkum a jeho vysledkem (v r. 1983) byl
protokol TCP/IP (Transmission Control Protocol / Internet Protocol), ktery je pouzivan
dodnes. Ackoliv v poloving 80. let existovalo n€kolik siti, stale jeste¢ nebyly pfedmétem
zajmu vetejnosti, protoze nebyly volné pfistupné. V roce 1986 byla vytvoiena sit’
NSFNET (National Science Foundantion Network). Piivodné byla ur¢ena pro propojeni
péti superpocitaci. Pozdéji se vSak toto feseni ukazalo natolik vyhodné, Ze v roce 1990
byla sit’” Arpanet zruSena a nahrazena pravé siti NSFNET. V roce 1991 nad ni byla
vytvofena nova sit NREN (National Research and Education Network).

Vznik dnesniho Internetu je datovan do roku 1993, kdy Svycar Tim Berners Lee
vymyslel pro atomové fyziky ve Svycarském Bernu novy zplisob vymény informaci.
Tento novy zpasob, znamy pod zkratkou WWW (World Wide Web, coz se da prelozit
jako "sit’ okolo svéta"), byl startem zavodu za zdbavou a informacemi na Internetu.
Obrovskou vyhodou Internetu je, Ze pii prohlizeni WWW stranek se nemusite starat
o to, zda informace jsou na po¢itaci v Ceské republice, Kanadg, nebo tieba v Australii.
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V roce 1994 tedy slavi Internet 25. vyro¢i. Roku 1995 se sluzba WWW dostava
na prvni misto v po¢tu pfenesenych dat. Objevuje se prvni oficialni §pionaz, namifena
proti nelegalnim vyrobcim mobilnich telefonti a dalsiho elektronického zatizeni,
vedend americkou tajnou sluzbou prostfednictvim Internetu. Rok 1996 ptinasi Prvni
veletrh Internetové technologie. V soucasné dob¢ se Internet u nas stava stale vice
soucasti bézného zivota. A to hlavné prostfednictvim elektronické posty. Dnes je
jiz zcela béznou zaleZitosti uvadet na své vizitce téZ adresu elektronické posty, vlastni
stranky (homepage) nebo spolecnosti, které pfistup k Internetu nabizeji. Budoucnost

se zamétuje ne vice interaktivni praci uzivatele s Internetem.

Internet dnes

Dnes internet pfedstavuje piredev§im komunikaci (e-posta, IP telefonie, chaty,
e-pohlednice, e-blogy, diskusni skupiny, videokonference, audiokonference). Dale
jako databanka informaci (textovych, multimedialnich), e-obchod, véetné bankovnictvi,
multimédia (jako je hudba, radio, web kamera, TV, video-stream), noviny ¢asopisy,
knihy. Internet mame také v mobilnim telefonu, e-learning, a dalsi formy, komunikace

s urady (e- government, e-podpis), fotoeditory, kancelarské baliky a jiné.

4.3. Telefon

Telefon (fecky tele — vzdaleny a fon — hlas). Telefon je telekomunikacni
zafizeni, které prenasi hovor prostfednictvim elektrickych signalid. Existuji i telefony

zaloZené na neelektrickych principech.

Telefonie je souhrnny nazev pro obousmémy zplisob pfenosu lidského hlasu
na velkou vzdalenost v realném case. Telefonie se uskuteCiiuje prostiednictvim

telefonni technologie.

ISDN je zkratka z anglického terminu Integrated Services Network, ¢esky nazev

pro tuto sit’ je Digitalni sit’ integrovanych sluzeb.

IP telefon je v uz§im smyslu hardwarové feseny klient pro telefonii typu VolP.

Je to telefonni pfistroj, ktery komunikuje prostiednictvim svého rozhrani protokolem IP.
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V Sir§im smyslu je IP telefonem kazdé koncové zafizeni pro IP telefonii, bez ohledu
na to jde-li o samostatny pfistroj nebo o software, ktery umoziuje telefonovani pomoci

vhodného pocitace.

VoIP - Voice over Internet Protocol, je technologie, umoziujici ptenos
digitalizovaného hlasu v téle paketii rodiny protokolti UDP/TCP/IP prostiednictvim
pocitacové sit€¢ nebo jiného média, prostupného pro protokol IP. Vyuziva
se pro telefonovani prostfednictvim Internetu, Intranetu, nebo jakéhokoliv jiného

datového spojeni.

Mobilni telefon - Struc¢ny pi‘ehled funkci dnes vyrabénych telefonu

Bézné funkce dnesnich mobilnich telefonti:
e telefonovani,
e posilani kratkych textovych zprav (SMS),
e barevny disple;j,
e vibra¢ni zvonéni,
e hodiny, budik, kalendar,
e posilani multimedialnich zprav (MMS),
e pfipojeni k WAPu,
e pfipojeni k internetu technologii GPRS a EDGE,
e videotelefonaty,
e integrovand funkce handsfree,

e podpora JAVA her a JAVA aplikaci.

Dopliikové funkce:

e integrovany digitalni fotoaparat (rozliSeni az 12 megapixeld, digitalni zoom,
zrcatko pro autoportrét, prisvétlovaci dioda nebo xenonovy blesk, pofizovani
a prehravani videa),

e podpora sit¢ 3. generace,

e videohovory,
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e infraport,

e slot na pamétové karty,

e hudebni piehravaé, prehravani hudebnich soubora (napt. mp3, wma),
e pichravac videa (nej¢. 3gp, nékdy mp4, avi),

e dotykovy disple;j,

e integrovany GPS piijimac,

e FM radio,

e otevieny operacni systém (Symbian, Windows Mobile, Android),

e mini USB konektor.

4.4. Specifika telefonické komunikace

Telefonni rozhovor je druh verbalni komunikace, kdy se partnefi ve vétSing
ptipadti nevidi. Ucastnici jsou tedy zbaveni neverbalnich komunika¢nich signalt
a v pfipadé, Ze se nikdy osobné nevidéli, ani nevédi, jak partner vypada. Pokud nedojde
k masovému rozvoji videotelefonti, pak v obvyklém telefonnim rozhovoru je kromé
vlastniho obsahu sdéleni mimofadné vyznamny prostor pro paralingvistické prvky
komunikace. Zejména dobra nalada, asertivita a usmév jsou vyznamnymi prvky,
které partner ihned poznd a vyciti. Stejné tak je v telefonnim hovoru mozné vyuzivat
tonu hlasu, jeho melodii i pauzy pro vyjadfovani pocitd. Je téeba vzit na védomi, Ze ne
vzdy se nam podafi v telefonu spravné identifikovat toho, kdo nam vola, ne
vzdy volajicimu zcela rozumime a telefonovat nds zpravidla nikdo neucil a neuci

(Vymétal, 2008, s. 140).

Drtive nez zahajime telefonni hovor, je vhodné si pfipravit veskeré informace,
které chceme rozhovorem sdé¢lit, které chceme ziskat, nebo které mtizeme pii rozhovoru
potiebovat. Ujasnime si cil hovoru a pfipravime psaci potieby pro zaznamenani
dulezitych informaci a poznamek. Je skutecnosti, Ze pfi telefonnim hovoru si partnefi
zapamatuji maximaln€ 85 % sdélenych informaci. Aby bylo tohoto podilu dosazeno, je
nutné mluvit srozumitelné, jasné, zfeteln¢ vyslovovat a hovofit pomalu. Dilezité je
pouzivat jednoduché vyrazy, kratké véty, hlaskovat slozitd a cizi slova, pouzivat

pfimétené pomlky, nemluvit monoténné, mluvit uvolnéné a usmivat se.
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Pti telefonnim hovoru se doporucuje dodrzovat tfi principy:

o struénost — neni vhodné plytvat casem ani financemi naSeho partnera,

e jasnost — vysvétlujeme strucné a srozumitelné diivod naseho zavolani,

o sluSnost — bud'me slu$ni a korektni, respektujme nazory naSeho partnera a jeho

Casovy program (Vymeétal, 2008, s. 140).

Mezi zakladni pravidla telefonovani pati (Vymétal, 2008, s. 140 - 141).

e Ohlasujeme se vZzdy jménem, pfipadné nazvem organizace a pozdravem, a to jak
vroli volajiciho, tak volaného. Je na volajicim, aby se pfedstavil jako prvni
aujistit se, Ze zejména v piipadé¢ volani na mobilni telefon svého partnera
neru§ime. Neni vhodné se ohlaSovat slivkem - ,Halo“, ,,SlySim*,
nebo ,,Prosim*. Prikladem korektniho sluzebniho pfedstaveni mtze byt: ,,Dobry
den, ptredstavitel firmy XY, u telefonu AB. Jak vam mohu pomoci?*“ nebo ,,Co
pro vas mohu udélat?. V soukromém hovoru je vhodnéj$i se ptedstavovat
jménem, samoziejmé bez tituld, pouze u mobilniho telefonu Ize tolerovat

ohlaseni slivkem ,,Prosim®.

e Po ohlaseni ucastnika se nejprve zeptame, zda nerus§ime a mizeme s volanym

hovofit.

e Pii pferuseni hovoru je na volajicim, aby se znovu ozval. Volany proto zavési

a nepokousi se sam volat zpét!

e Délku hovoru urcuje ten, kdo vola.

e Slusnost a zdvofilost je tieba zachovat, i tehdy, kdyZ se néco nedaii, nebo jsme
roz€ileni. Pak radé&ji hovor slusné ukoncime. Neuzivame ani agresivni

ani podlézavy ton feci.

e Pozorné poslouchat partnera, ptizpisobovat se jeho komunika¢nimu stylu. Je

vhodné pouzivat slova, obraty a slovni spojeni, které pouziva on.
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I pti telefonnim hovoru zélezi na prvnim dojmu, ismévu a dobfe pfipravenych
prvnich vétach hovoru. Po pozdravu prechazime ihned ,k véci®,

bez spolecenskych frazi.

Zasadné se nic nedomnivame, nepfedjimame, nepiedpokladame ani nevéstime,

ale ptame se!

Uspé&ny telefonicky hovor vyzaduje osobni piistup, nikoliv piistup neosobni

a odtazity!

Jsme-li béhem telefonického hovoru nékym vyruSeni a nuceni komunikovat,
prikryjeme sluchatko, mdme na paméti, ze i tak nds mize druha strana v telefonu

slyset.
P1i telefonovani se nekoufi, neji, nepije — neni to ani prijemné ani zdvofilé.

Pokud se ndm nepodaii sphit slib, ihned se telefonicky omluvime a ne¢ekame,

az se partner ozve sam. Vyvarujeme se naruseni dobrych osobnich vztaht.

Pokud nas n€¢kdo zavola v nevhodnou dobu, poznamename si ¢islo a zdvotile

pozadame, zda miizeme zavolat zpét.
Vzdy podékujeme partnerovi, se kterym jsme hovotili.

Planujeme své telefonni hovory z hlediska obsahu i ¢asu. Dodrzujeme dobu, kdy
se za normalnich okolnosti netelefonuje — brzy rano (pied 8 hodinou), pozdé

vecer (po 22 hoding), v dobé ob&dl, vecernich zprav apod.

Akceptujeme skuteCnost, Ze asistenti a asistentky vedoucich pracovnikil
rozhoduji o tom, zda nas na $éfa piepoji, respektive kdo problém wvyresi.

Vyjimkou je, vola-li manzelka ¢i partnerka.
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Profesionalni telefonni hovor — operator (zdkaznicka linka, telemarketing)

Jaka by méla byt struktura telefonického rozhovoru?

Profesiondlni rozhovor se zdkaznikem je pfesné cilenou a fizenou komunikaci.
Ma4 sva pravidla, standardy, ritudly. PfedevSim dodrzovanim téchto pravidel operator
rozhovor vede a fidi tak, jak potfebuje, urychluje a zefektiviiuje mnozstvi ziskavanych

a poskytovanych informaci.

Rozhovor je vzdy veden ve dvou zékladnich rovinach vécné a vztahové. Vécna
rovina komunikace zachycuje a zpracovava fakta, udaje, Cisla a informace, zatimco
rovina vztahova poskytuje informace o tom, jak se pfi rozhovoru citime, nakolik
si vazime partnera, jak moc nas diskutovana problematika zajima, ziskavame

i pfedavame takto i spoustu dalSich signalti o naSem i klientoveé rozpolozeni.

Pokud se nam dafi navozovat atmosféru davéry, budujeme cestu dlouhodobé
vérnosti klienta k firmé, k zajmu uzavirat dalsi spole¢né obchody, ke spokojenosti obou
stran. Vybudovana dtvéra pomaha i v pfipadé, Ze my nebo obchodni partner nékde
udélame chybu. Zjisténi chyby, at’ je pfic¢ina na jakékoliv strang, je vzdy tou méné
pfijemnou strankou obchodniho vztahu. Pokud je vSak naSe spoluprace posilovana

vybudovanym vztahem, mame daleko snazsi podminky k napravé.

Kazda ¢ast hovoru ma sva pravidla, kroky, postupy i cil. Neznamena to vSak,
ze kazdy hovor je veden naprosto stejné, Ze operator je vzdy povinen ptat se stejnym
zpisobem, Ze musi vycerpat veSkeré pfipravené dotazy. V tomto ptipadeé by nejspise

jako prvniho vycerpal klienta a posléze i sebe.
Profesionalitu operatora vytvari jeho schopnost reagovat na potieby volajiciho,

prizptsobit se typu partnera, jeho schopnostem a z4jmim. Proto je kazdy hovor zcela

originalni a mize zahrnovat jen nékteré prvky.
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Faze telefonického rozhovoru

Piiprava — na co ti‘eba myslet, a co je potieba pFripravit pfed prvnim hovorem

zname produkty a sluzby,
zname firemni standardy,
mame zasobu argumentt,
zname mozné protiargumenty,
umime na n¢ reagovat,

jsme dobfte psychicky naladéni,

mame pfipraveny podplrné materialy, prostfedky, mit

programy.

Uvod - zahajeni hovoru, piredstaveni, navazani vztahu

Analyza potieb — efektivni ziskavani informaci, kladeni otazek

vytvatime pozitivni prvni dojem,
pozitivné predstavime spolecnost,
predstavime sebe,

pozdravime partnera — klienta,

N

budujeme vztah, vytvatime dtveru.

umime klast vhodné otazky,

spusténé

podle okolnosti zjistime situaci, postoje, zajmy, cile pfani a potieby,

peclivé naslouchame,

analyzujeme typ partnera a styl jeho jednani,
prizptisobujeme se,

shrnujeme a ujasiiujeme si ziskané informace,
ovetujeme postoje, dopliiujeme informace,

zvolime zpusob prezentace nabidky, podle potieb.
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Prezentace — nabidky ieSeni
e pouzivame argumentaci uzitkem, pfinosem pro partnera,
e vyslechneme nazory druhé strany,
e dokazeme reagovat na piipadné namitky,
e aktivné naslouchame,
e jsme empaticti,
e ujasniujeme si vhodnost a pochopeni, podanych informaci,

e pokladame kontrolni otazky k ubezpeceni, Ze partnerovi zptsob vyhovuje.

Vyjednavani
e argumentujeme, motivujeme,
e zpracovani namitek,
e hledame oboustranné prijatelné mnoznosti,
e testujeme postoj klienta k obchodu,

e zachycujeme nakupni signaly.

Shrnuti a zavér
e potvrzeni dojednaného,
e ukotvujeme dohodu o dalSim postupu,
e fixujeme v mysli partnera nejdutlezitéjsi body,
e rozloucime se,

e dbame na pozitivni dojem z hovoru.

Nasledné kroky
e provedeni formalnich zalezitosti,
e analyza jedndni,
e dodame dohodnuté materialy,

e naslednd péce, kontrola plnéni (Santlerova, 2005, s. 64 — 65).

Jak vyplyva z praxe, neni vzdy tfeba postupovat bod po bodu. Kreativita,
empatie a znalost produktti s kombinaci s osobnosti operatora vytvareji predpoklady

k dokonalému zvladnuti vSech hovora.
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4.5, Dilc¢i zavér

Vyuziti techniky v komunikaci — zejména vypocetni techniky ma v dnesni dobé
velky vyznam. Pocita¢ a jeho moznosti vyuziti proS§ly od svého vzniku obrovskym
vyvojem. Napfiklad kdyz v roce 1989 lidé rikali, Ze nikdy nebude mozné zaplnit pevny
disk o kapacité 80 MB, netusili, jak na tom budou za deset let. Stejn¢ jako my nevime,
co se v pocitaovém svété stane napiiklad za pidl roku. Pocitate uz zasahly kazdou
oblast lidské ¢innosti — védu, zdravotnictvi, armadu, bankovnictvi, $kolstvi, zdbavni
primysl a mnoho dalSich. Dnes na internetu krom& posilani emailli miizeme
také telefonovat, provadét bankovni operace, nakupovat zbozi, poslouchat hudbu,
sledovat filmy, Cist noviny, Casopisy, komunikovat s ufady, vést virtualni kancelar,

vyhledévat informace, sdileni socialni sit¢ — komunikace s ptateli.

Telefon — dalsi zatizeni, které za poslednich nékolik let ovlivnilo nase Zivoty.
A mobilni telefon pfina$i mnoho dalSich moZnosti komunikace. Dnes miizeme kromé
telefonovani, posilat kratké zpravy, mame v telefonu budik, kalendat, diaf, pfipojeni
k internetu, videohovory, fotografovani, pfehravani hudby a jiné. Telefonni rozhovor je
specificky druh verbalni komunikace. Zpravidla telefonni rozhovor slouzi
k jednoduchému, rychlému ziskani nebo poskytovani informaci. Dilezita je pro tispéch
je dobra nalada, asertivita a usmé&v jsou vyznamnymi prvky, Stejné tak je v telefonnim
hovoru mozné vyuzivat tonu hlasu, jeho melodii i pauzy pro vyjadfovani pocitd.
Pti telefonnich hovoru se doporucuje dodrzovat tfi priority strucnost, jasnost, slusnost.
Je mozno se také fidit podle urcitych pravidel, aby komunikace po telefonu byla
co nejefektivngj$i. Je jasné ze vSechna tato pravidla, neni mozné ani praktické

v telefonnim rozhovoru pouzit.
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Z.aveér

Vyznam komunikace je tedy v dnesSni dob¢ velky. V zaméstnani, pfi studiu,
skoro v kazdé situaci v Zivoté. Umeéni efektivni komunikace je ptedpoklad pro dalsi
rozvoj v ,,mékkych* dovednostech. Schopnost komunikovat ocenime nejen u ustnich
zkouskach, ale pfi praci, a také pii vyfizovani si nejriznéjSich zalezitosti. Mlzeme

zlepsit vztahy mezi lidmi v naSem okoli.

Komunikace vyplyva vzdy z vlastniho vniméni osoby. Je nutné sam sebe brat
pozitivng, castéji naptiklad pouzivat Gsmév, abychom byli schopni komunikovat
sebevédomée a byli schopni navazovat vztahy a tak porozumét sobé samym i druhym

lidem.

Abychom dobfe komunikovali, dovedli pozitivné a uspokojivé vytvaret vztahy,
musime mit pozitivni pohled na sebe sama. Uvédomovat si vlastni hodnotu, citit
se dobfe a mit rad sam sebe. Pozitivni pohled je schopnost vidét pravo na vlastni
existenci v pozitivni mifte, jako vidime u jinych. Sebevédomi a komunikace jsou typem
nauceného chovani. Jednou z funkci komunikace je vytvareni sebeobrazu, seznamovani
se sebou samym, potvrzovani sebevédomi a v komunikaci toto sepoznani

zdokonalujeme.

Velky vyznam v komunikaci ma neverbalni komunikace. Prostfednictvim
neverbalni komunikace si s druhymi lidmi pfeddvdme informace o tom, jak vnimame
sami sebe, jak svého partnera a o vlastnich emocich napéti a rozpolozeni. V procesu
komunikace je dale dilezité umét poslouchat a naslouchat. Poslouchani je soucasti
komunikace a zaujimd v komunikaénim procesu nejvyznamnéjsi prostor. Napiiklad
pfi obchodnim jednani je nejdilezitéjsi umét poslouchat a vnimat neverbalni signaly. Je
také vhodné si osvojit jak komunikovat, kdyz se setkame s nékterymi typy problémové

komunikace - konflikty, kritiku, agresivitu, manipulaci, fimy, pomluvy, lhani a jiné.

Vyuziti techniky v komunikaci — zejména vypocetni techniky ma v dne$ni dobé
velky vyznam. Pocita¢ a jeho moznosti vyuziti proS§ly od svého vzniku obrovskym
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vyvojem. Napfiiklad kdyz v roce 1989 lidé tikali, Ze nikdy nebude mozné zaplnit pevny
disk o kapacit¢ 80 MB, netusili, jak na tom budou za deset let. Stejn¢ jako my nevime,
co se v pocitacovém svété stane napiiklad za pil roku. Pocitace uz zasdhly kazdou
oblast lidské ¢innosti — védu, zdravotnictvi, armadu, bankovnictvi, Skolstvi, zabavni
primysl a mnoho dal§ich. Dnes na internetu kromé posilani emaili muZzeme také
telefonovat, provadét bankovni operace, nakupovat zbozi, poslouchat hudbu, sledovat
filmy, ¢ist noviny, Casopisy, komunikovat s ufady, vést virtualni kancelar, vyhledavat

informace, sdileni socidlni sit¢ — komunikace s prateli.

Telefon — dalsi zafizeni, které za poslednich né€kolik let ovlivnilo nase Zivoty.
A mobilni telefon pfinasi mnoho dalSich moznosti komunikace. Dnes mtizeme kromé
telefonovani, posilat kratké zpravy, mame v telefonu budik, kalendar, diaf, pfipojeni
k internetu, videohovory, fotografovani, ptehravani hudby a jiné. Telefonni rozhovor je
specificky druh  verbalni komunikace. Zpravidla telefonni rozhovor slouzi
k jednoduchému, rychlému ziskani nebo poskytovani informaci. Dilezita je pro uspéch
je dobra nalada, asertivita a usmév jsou vyznamnymi prvky, Stejné tak je v telefonnim
hovoru mozné vyuZzivat tonu hlasu, jeho melodii i pauzy pro vyjadfovani pocitd.
Pti telefonnich hovoru se doporucuje dodrzovat tfi priority struénost, jasnost, slusnost.
Je mozno se také fidit podle urcitych pravidel, aby komunikace po telefonu byla
co nejefektivngj$i. Je jasné ze vSechna tato pravidla, neni mozné ani praktické

v telefonnim rozhovoru pouZzit.
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Resumé

Prace pojednava o zakladnich komunikacnich znalostech a dovednostech, dale
také jakym zplisobem je mlzeme vyuzit a potom o vyuziti techniky v moderni

komunikaci.

V prvni kapitole jsem vymezil zékladni pojmy o komunikaci, komunikativnost,
zakladni druhy komunikace, podoby komunikace, mozné nedostatky a bariéry

v komunikaci.

Druha kapitola je vénovana komunikaci verbalni a neverbalni, jejich vyznamu
v ramci procesu komunikace a jeho vyuziti. Rovnéz je dulezité zminit jaky vliv ma
vnasem Zivoté prvni dojem vi¢i komunikaénimu partnerovi a jak prvni dojem dale

vyuzit.

Tteti kapitola popisuje osobnost ¢loveéka v komunikaci, ZvySovani pozitivniho
sebevédomi je dilezité pro utvaieni vlastnich postojii a nazord. Déle popisuje uméni
poslouchat a naslouchat v komunikacnim procesu a n¢které formy problémové —

kritické komunikace.
Ve ¢étvrté a zavéreéné kapitole se zabyvam popisem modernich prostiedki

techniky, jejich historii a vkontextu sjejich vyuzitim v kazdodennim zivoté

1 v zaméstnani.
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Anotace

Bakalafska prace ,,Moderni komunikace a jeji vyuziti“ je zaméfena
na vyuzivani komunikace z hlediska osobnosti ¢lovéka, vyuziti verbalni, neverbalni
komunikace, pouzivani pozitivniho prvniho dojmu, uméni poslouchat a naslouchat
v komunika¢nim procesu, rozpoznéani kritickych momenti v komunikaci, a v zavéru
popisuji historii a vyuZiti pocitace, internetu a telefonu v komunikaci véetné nékterych

psychologickych faktor.
Klicova slova

Komunikace, verbalni komunikace, neverbalni komunikace, prvni dojem, poslouchani,

empatie, problémova komunikace, pocita¢, internet, telefon.
Annotation

The Bachelor work ,,The modern communication and its utilization® is
specialized on using communication according to standpoint on personality, using
verbal and nonverbal communication, using the positive first impression. The
competence of listen to communication process, understanding the critical situation in
communication. In the end the Bachelor work describes the history and using the
personal computer, internet and the telephone during the communication, and also some

psychological aspects in communication.

Keywords

Communication, verbal communication, nonverbal communication, first impression,
listening to, empathy, problems in communication, personal computer, internet,

telephone.

42



Seznam pouzité literatury

10.

11.

12.

13.

14.

ADAIR, J. Efektivni komunikace. Praha: ALFA Publishing, 2004, 175 s. ISBN
80-86851-10-9

BACKWINKEL, H., STURTZ, P. Telefonujte profesiondlné. Jak vést uispésné
telefonické hovory. Praha: Grada Publishing, 2005, 112 s. ISBN 80-247-1397-7
BORG James. Uméni presvédcivé komunikace: jak ovliviiovat ndzory, postoje a
¢iny druhych. Praha: Grada Publishing, 2007, 177 s. ISBN 80-247-1971-9
CARNEGIE, D. Jak ziskdavat pratele a piisobit na lidi. Praha: Talpress, 1992.
252 s. ISBN 80-900630-6-3

DeVITO, J. Zdaklady mezilidské komunikace. Praha: Praha: Grada Publishing,
2002, 420 s. ISBN 80-7169-988-8

HONEY, P. Tvari v tvar? Pritvodce tispésnou komunikaci. Praha: Praha: Grada
Publishing, 1997, 180 s. ISBN 80-7169-445-2

HURST, B. Encyklopedie komunikacnich technik. Praha: Grada Publishing,
1994, 299 s. ISBN 80-85424-40-1

MIKULASTIK, M. Komunikacni dovednosti v praxi. Praha: Grada Publishing,
2003, 361 s. ISBN 80-247-0650-4

NAKONECNY, M. Motivace lidského chovani. Praha: Academia, 1997, 270 s.
ISBN 80-200-1592-7

PLANAVA, Ivo Privodce mezilidskou komunikaci. Praha: Grada Publishing,
2005, 1456 s. ISBN 80-247-0858-2

PATTERSON, D., HENNESSY, J. Computer Organization and Design. San
Francisco: Morgan Kaufman, 1998, ISBN 1-55860-428-6

ROIJAS, R. How to make Zuse’s Z3 a universal computer, Annals of the History
of Computing, 1998, dostupné na http://cs.wikipedia.org/wiki/Z3
SANTLEROVA, K. Telemarketing v praxi. Praha: Grada Publishing, 2006,
ISBN 80-247-11536-0

THEOBALD, T., COOPER, C. Nemluv! Naslouchej: zdklady a principy tispésné
komunikace (nejen) v zaméstnani. Praha: Ekopress, 2006, 181 s. ISBN 80-
86929-10-8

43



15.

16.

17.

18.

19.

20.
21.

VALISOVA, A. Komunikace a vzdjemné porozuméni. Praha: Grada Publishing,
2005, 140 s. ISBN 80-247-0842-6

VYBIRAL, Z. Psychologie komunikace. Praha: Portal, 2005, 320 s. ISBN 80-
7178-998-4

VYBIRAL, Z. Lz, polopravdy a pravda v lidské komunikaci. Praha: Portal,
2003, 175 s. ISBN 80-71-78-812-0

VYBIRAL, Z. Psychologie lidské komunikace. Praha: Portal, 2000, 263 s. ISBN
80-7178-291-2

VYMETAL, Jan. Priivodce iispésnou komunikaci — Efektivni komunikace v
praxi. Praha: Grada Publishing, 2008, 322 s., ISBN 80847-2614-4
http//es.wikipedia.org

www.arpanet.com

44



