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Komunikace ve verejné spravé byva v predstavach verejnosti spojovana
s riskantni chizi po lané visicim nad hlubokou propasti, které se trvale
ucastni jenom vycviceni akrobaté, zvykli na pady a pokfik obecenstva.
Ve vrtkavé verejné aréné je tieba naslapovat opatrné a stdle myslet na
rovnovahu, protoze se pohybujeme na rozhrani dvou svéti. Prvnim
z nich je mnohovyznamovy svét lidské pfirozenosti a intimity, plny
subjektivniho zaujeti, kreativity, emoci a proménlivosti. Proti nému
se zjevuje tajemny, neosobni svét zasifrovanych vyznami, neménné
objektivity, utajeného rozhodovani a uplatnovani moci. (Vzpominate
si na film Matrix?) Konfliktnimu prolinani téchto paralelnich svétt se
v moderni institucionalizované spole¢nosti nevyhneme.

Priniku téchto dvou svéti se obcas strani nejen pasivni obcané, ale
také spolecenské védy, kdyz ukazuji na jedné strané ¢lovéka odtrzeného
od verejného prostoru, nebo naopak byrokratické organizace jako zme-
chanizované tovarny, v nichz nepusobi zivi lidé, ale pouhé lidské zdroje
fizené predpisy a manazery. Byrokracie byva predmétem opovrzeni
vefejnosti i intelektual a védomi institucionalizované moci utvrzuje lidi
v uctivém odstupu od bran ufadi. Pro rozsifenou predstavu o byrokracii
mozna plati totéz, co se fikd v Napoleonové citdtu o manzelstvi. Utad
pripomina pevnost oblezenou neptitelem. Ti, kdo jsou venku, by chtéli
byt na misté téch, co jsou uvnitf, a ti, ktefi jsou uvéznéni uvnitf, by se
chtéli svobodné pohybovat venku. Zajatci uvnitf byrokratické pevnosti
jsou odtrzeni od reality a vefejnost nemd zdani, jaka pravidla funguji
v utrobach nezndmé a nepratelské organizace.

Vztahy téchto dvou sfér jsou v praktickém zivoté plné rozport a pa-
radoxtl, a presto jsou nevyhnutelné a velmi frekventované. Na socidlni
komunikaci a vefejnou spravu, stejné jako na jiné spolecenské fenomény,
muZzeme nahliZzet ze dvou extrémnich hledisek, kterd charakterizoval
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A. Sen na prikladu ekonomie: na jedné strané stoji pozice eticka, dbajici
na dodrzovani spolecenskych hodnot, jez koriguji lidské jednani, vyjad-
rend kondicionalem, na druhé strané ¢ni pozice technokraticka (A. Sen
ji nazyva ,inzenyrskou®), kterd je zaloZena na exaktnosti, pragmatismu
a byva vyjadrena rozkazovacim zptisobem.' Dnes ¢asto pouzivana for-
mulace ,,je tfeba to zkomunikovat® mé v sobé pravé onen technologicky
naboj, z néhoz se vytraci subjektivni rozmér dorozumivani mezi lidmi
na ukor dosazeni jednozna¢ného pragmatického cile. Neptimo se tak
potvrzuje konstatovani G. Simmela, jez pouzil pfi charakteristice moderni
doby: ,,Na jedné strané odkazala osobnost na sebe samu a poskytla ji ne-
srovnatelnou svobodu pohybu, vnitfni i vnéjsi, na druhé strané zase dala
realnym zivotnim obsahtim stejné nesrovnatelnou objektivnost: v technice
a v organizacich véeho druhu, ve vyrobnich podnicich a v jednotlivych
profesich se stéle vic ujimaji vlady inherentni zakony véci a osvobozuji
je od zabarveni daného jednotlivymi osobnostmi.“* Mezi témito poly se
bude odvijet nase uvazovani, které by nemélo sméfovat ani k planému
moralizovéani, ani k cynickému socidlnimu inZenyrstvi.

Komunika¢ni zptsobilost, zredukovana na pouhé technické dovednos-
ti, se podle mnohych prirucek da vypéstovat snadno, rychle a efektivné.
Nesouhlasim s tezi, propagovanou zejména brozurkami pro obchodni
manazery, ze ucel svéti prostfedky a urcuje obsah i formu sdéleni. Na-
zor na to, co je, nebo neni spravna komunikace, je dan pozici uc¢astnika
dané situace, kontextem a icelem sdéleni. Mnohé zdanlivé samoziejmé
strategie a techniky, zaméfené na uspé$né zpisoby komunikace, jsou de-
terminovany kulturou dané zemé nebo profesnim zamérenim ucastnika
dialogu. Proto se poznatky tohoto druhu nedaji mechanicky prenaset
do jiného socialniho prostredi.

Tato publikace nechce davat konkrétni navody, spise zobecnuje,
srovnava a pokousi se syntetizovat poznatky rtiznych obort. Mozna
prinasi vice otazek nez jasnych odpovédi. V centru naseho zajmu bu-
dou vedouci Gradu, politikové, fadovi trednici, ale také ob¢ané v roli
klientti aradu. Vsichni tito aktéri se pti komunikaci mezi sebou musi
drzet pevnych pravidel, v nékterych pripadech dokonce zakonu. Pres-
to v této knize neptijde o komunikaci v ¢isté, laboratorni podobé, ale
o podminky a kontextové souvislosti, které maji vliv na obsah sdéleni
nebo na organizaci a zptsob fizeni. Nejde o pouhou aplikaci pravidel
mezilidské komunikace na oblast verejné spravy, ale o jejich nezbytné
propojeni, dané ¢etnymi interakcemi jedincii z odli$nych socidlnich
skupin. Zaroven ale tato publikace také neni popisem stavu verejné
spravy a politické kultury v Ceské republice na zacatku 21. stoleti, ktery

KOMUNIKACE VE VEREJNE SPRAVE
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nélezi politologim.’ K neustalému hledani rovnovahy mezi ¢lovékem
a organizaci ¢i mezi humanistickym a technokratickym pristupem nas
nuti také rozvoj médii.

Pojmy a procesy v oboru socialni komunikace nemaji presné
stanovené hranice, podle kontextu se mohou prolinat a vyznamové
posouvat. Socialni komunikace cerpa z riznych védnich obori
(psychologie, sociologie, lingvistika, sémiotika, teorie informace,
antropologie, hermeneutika, véda o médiich, logika) a pojmy, které
prebira z riznych obori, mohou nabyvat riiznych vyznamu a akcen-
tl. Navic se nedaji vysvétlovat jednoznacné, musime je interpretovat
z hlediska pouzitého kontextu a ¢asto mivaji pro svoji slovy neuchopi-
telnou slozitost symbolicky nebo metaforicky charakter. Spravni véda
vyzaduje vétsi exaktnost, protoze Cerpa z prava, statovédy, ekonomie,
geografie, teorie fizeni a informatiky, ale také z disciplin vyzadujicich
podobné jako teorie komunikace interpretaci a pracujicich se znac-
nym vyznamovym rozptylem (politologie, sociologie, kulturologie).

Styl spravy a vladnuti (tedy i styl komunikace) spoluvytvari obsah
vladnuti a spravy, urcuje ramec pro dialog, vyjednavani, vymezuje druh
diskurzu, miru otevienosti systému a moznost participace vefejnosti.
Pfi nadem vykladu proto nebude mozné vyhovét terminologické pres-
nosti podle predstav jednotlivych specializovanych obort, ale budeme
se snazit najit prostor mezi (specializovanou) odbornosti a vséeobecnou
srozumitelnosti. Rtizné védy pouzivaji rizné pojmy, na néz se vazi urcité
zpusoby interpretace. Jejich propojenti je slozité, rizné aspekty nemusi byt
kompatibilni, maji riiznou troven konkrétnosti a obecnosti, jiny vztah
mezi teorii a praxi. Jak zdiiraziuje J. Podgorecki: ,Pojmy a terminologie
jsou vzdy konvencni, smluvni zélezitost, a tedy zalezitost diskusni.

Communicare znamena ¢init néco spole¢nym, spole¢né néco sdilet.
Ze stejného zdkladu pochazi slovo komunita, a aby byl kruh uzavfen,
poznamenejme, Ze ustalené socialni struktury (v nasem pripadé by-
rokratické organizace) produkuji nejen urcité socialni vztahy, ale také
ustalené a predvidatelné zptisoby komunikace.

Tti faktory evropské modernizace - sekularizace, byrokratizace a alfa-
betizace — ukazuji souvislost spravy s komunika¢ni kompetenci. Tento
termin byl zaveden do psycholingvistiky, aby vyjadfil $irsi vyznamy,
nez predstavuje ryzi znalost jazyka. V. mnoha komunikac¢nich situacich,
které vznikaji mezilidmi a organizacemi, jej mtizeme chapat jako soucast
socidlni inteligence. Komunika¢ni kompetence jsou nezbytnou soucasti
urednické profese a politické ¢innosti. J. Kraus fadi mezi predstavitele
nejvice komunikujicich profesi pravé také ,,pracovniky nejriiznéjsich

Uvod
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uradut a spravnich instituci, od téch nejvyssich az po ty u prepazky (je-
jich instrukcim pfece musime rozumét, jinak za nimi musime znovu).“

Svou podstatou jsme odsouzeni ke komunikaci. Mezilidské a $ifeji
chapané socialni vztahy jsou nemyslitelné bez vytvareni, pfenosu a pri-
jimani informaci. Zijeme oviem v dobé, kterd méd v sobé zabudovéan
stale se prohlubujici paradox: ¢im snadnéji vytvarime a pfenasime stéle
vétsi mnozstvi informaci, tim obtiZnéji tyto informace vstfebavame
a chapeme. Informace se v dobé médii a virtuality stavaji né¢im mimo
nas, i kdyz mame pocit, ze je stale a vSude kontrolujeme a vyuzivime
ke svému prospéchu.

KOMUNIKACE VE VEREJNE SPRAVE



Socialni komunikace

»Byt informovin znamend stdt se spoluvinikem. Nevédomost clovéku
zachovadva diistojnost.”
(Jonathan Lynn - Antony Jay, Jisté, pane ministte)

Fenoménem komunikace se zabyva mnoho autort z riiznych védnich
obort. Existuje nespocet definici komunikace, z nichZ se odvozuji riiz-
na hodnoceni toho, jak se 1lidé ve spole¢nosti vzajemné dorozumivaji.
Podle J. Podgéreckého se smysl komunikace ,,projevuje v tom, Ze sama
o sobé neni hodnotou. Vyzaduje od prijemce doplnéni a spolutvoreni.
Jeji hodnota je nedplna, pokud neexistuje ¢lovek, ktery ji ptijima, pro-
ziva a zucastnuje se ji. Spoluticast md individudlni charakter, i kdyz je
socialni. Timto zptsobem se individualita spojuje s obecnosti v utvareni
komunikace a v jeji percepci.

Komunikace slouzi také jako prostfedek socializace. Clovék se silnou
mistni identitou i cizinec diky komunikaci poznava prostredi, v némz se
pohybuje, a pokud se dorozumi, lidé jej akceptuji a prijimaji mezi sebe.

Komunikace neni z hlediska subjektu jenom né¢im vnéjsim, ale sou-
visi také s myslenim a emocemi kazdého zucastnéného jednotlivce, neni
jenom sdélovanim, ale také participaci, nema jenom vécny, ale i vztahovy
charakter. Naptiklad vedle verbalni a neverbalni formy komunikace exis-
tuje komunikace ¢inem, jenz ma kromé svého praktického zaméreni také
symbolicky vyznam, kterym néco sdélujeme svému okoli. Koneckoncii
i neverbalni gesto nebo slovo se v urc¢itém socidlnim kontextu stava ¢inem
(pravé slovo vyslovené v pravy ¢as na spravném miste).
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1.1 Modely komunikace

Prubéh komunikace miizeme schematicky zndzornit na modelech,
které se lisi povahou komunika¢niho kanalu. Komunika¢nim kana-
lem budeme nazyvat socidlni a technické podminky, vytvorené pro
prenos informace. Komunika¢ni kanal se nedd vymezit presné fyzicky,
protoze je prostorové a ¢asové velmi variabilni. Jeho soucasti muze byt
prirozené prostiedi, jimz se $ifi slova pfi mluvené komunikaci, nebo
uméle vytvorena média (kniha ¢i dopis pfi komunikaci zprostfedkované
pismem, televize, mobilni telefon nebo pocita¢ pripojeny k internetu pri
komunikaci audiovizualni). Jestlize je pfitomno vétsi mnozstvi aktéri
komunikace, funguji rtiznorodé kandly a jejich zfetézenim, prolnutim
nebo zkombinovanim vznikd komunika¢ni sit. V jejim mnohorozmeér-
ném ramci se diky novym technologickym moznostem komunikace po
obsahové i technické strance nasobi.

Na jedné strané komunikac¢niho kanalu stoji ptivodce nebo autor
sdéleni, komunikator v podobé mluv¢iho nebo pisatele, na opa¢ném
konci se nachdzi ptijemce zpravy, recipient, vnimatel nebo posluchac,
obecné adresat sdéleni. Pro vyjadreni toho, co sdélujeme, jaky obsah
predava komunikator adresatovi, existuje rovnéz rizné mnozstvi vyra-
zU: informace, komuniké, signdl, zprava, sdéleni, promluva. Nejcastéji
budeme pouzivat neutralni slovo informace nebo vyraz sdéleni, pricemz
je dalezité uvédomit si, ze jejich soucasti je nejen to, co se predava, ale
také kdo komu jak co predava.

Nejjednodussi linearni model komunikace je zaloZeny na jednosmér-
ném predani informace komunikatorem smérem adresatovi. Komunikator

sdéleni

—

komunikator adresat

(adresati)

Obr. 1 Linearni model komunikace

KOMUNIKACE VE VEREJNE SPRAVE



je aktivnim subjektem, ktery urcuje obsah a formu zpravy, zatimco adresat
se nachazi v roli pouhého objektu, pasivniho ptijemce informace. Tento
monologicky a nedemokraticky model se pouziva v prostredi, kde mezi
komunikatorem a adresatem funguji vztahy nadfizenosti a podfizenosti
znemoznujici rovnocenny dialog (napt. vztah rodice a ditéte, vedouciho
a fadového zameéstnance). Komunikator je v pozici 1épe informované
osoby, proto miize viici adresatovi uplatniovat informacni prevahu, ktera
je doprovazena mocenskym postavenim. (Viz obr. 1.)

Vyvazenéjsi je interakéni model, v némz se v komunika¢nim kanalu
pozice komunikatora a adresata stfidaji, zakladni vlastnosti komuni-
kace se stavaji dialog a zpétnd vazba. Riizné faze sdélovani vyplyvaji ze
zmény pozic obou subjekti komunika¢niho procesu a mohou probihat
v rtiznych ¢asovych intervalech (asynchronné), opakované a za pouziti
rtiznych médii (na pisemny dotaz mtizeme odpovédét ustné, na telefo-
nat mizeme reagovat sms zpravou). Vyména hodnot sdélovanych pri
interakci nemusi byt recipro¢ni.’ Pojem interakce se pouziva nejen pro
vyjadfeni komunikace, ale obecnéji viibec pro riizné typy socialnich
vztaha.® (Viz obr. 2.)

f—1

komunikator adresat

(adresat) (komunikator)
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Obr. 2 Interakéni model komunikace

Soucasti socialni interakce je definice situace, protoze kazda strana
pristupuje k jednotlivému interakénimu aktu i celku interakce s urci-
tymi predstavami o obsahu a zptisobech komunikace a s ndzorem na
interagujiciho partnera. Komunikujici subjekty mohou predvidat re-
akce svého partnera a tomu prizpusobit tvorbu vlastniho sdéleni. Nové
moznosti interakce a zmény v socidlnim chovani prinaseji elektronicka
média (internet, mobilni telefon) fungujici v socidlni siti.

Socidlni komunikace
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Zatimco interakce se da schematicky vyjadrit rozfdzovanym pohybem
informacnich toki, transakéni model je kontinualni. Kazdy ucastnik
komunikace je na stejném misté a ve stejném case zaroven komunikato-
rem i adresatem. Jde o vys$si fazi interakce ¢i sit mnoha interakci, pti niz
vznikaji slozitéjsi vicevrstevné vztahy, do nichz jsou zapojeny najednou
rizné smyslové organy (receptory). Charakteristickymi vlastnostmi
tohoto modelu jsou simultdnnost a reciprocita. V kazdodennim zivoté
je transak¢nost zaloZena na vedeni promluvy a soubézném sledovani
reakci partnera.* Pro transakcnost je typicka pfima interpersonalni
komunikace, ktera zaruc¢uje rovnovahu mezi pfedavanymi informacemi
a jejich vnimanim. (Viz obr. 3.)

komunikator IS e T adresat
=" L
f’ ~§
[ ] ®
.§~- "‘

Obr. 3 Transakéni model komunikace

Pfi tomto synchronnim kontinudlnim sdileni dochdzi k odstranéni pro-
storové a ¢asové bariéry mezi Gc¢astniky komunikace. V mensi skupiné
osob je transakce samozfejmym zptisobem vymény verbalnich i nonver-
balnich signalt mezi jednotlivci, ve vétsi skuping, kde pisobi rozsahlejsi
pocet komunikatort a adresatd, klesa moznost uvést do rovnovahy
predavani informaci s jejich soubéznym prijmem a vnimanim. V mase
je diky anonymité jednotlivcid transakce téméf znemoznéna. Zatimco
pfiinterakci je role médii posilujici, u transakce ma naopak spise rusivé
ucinky. Je napriklad sporné povazovat rozhovor vedeny na internetu
s podporou videokamery za transak¢ni zalezitost, protoze obraz, ktery
vnimame, a slova, jez sly$ime, jsou technicky upravené a selektivni
prostfedky. Pfestoze vidime partnera komunikace, nemizeme svymi
smysly plné identifikovat ¢asoprostorovy kontext, v némz se nachazi,
protoze jeho podstatné ¢asti ztistavaji mimo zabér videokamery. Umélym
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zvukem a obrazem muize byt manipulovano, signal miize byt dodavan
pro rizné ucastniky komunikace v rizném case a s ur¢itym zamérem,
ktery predurcuje sdilené informace.

Prima komunikace, vyplyvajici ze smyslové vnimatelné blizkosti
osob, odlisuje transakéni jednani od komunikace nepfimé a medialni,
byt interaktivni. W. J. Ong zdtraznuje: ,,Pi skutecné lidské komunikaci
nestoji odesilatel pouze na misté odesilatele, ale nez vitbec mize cokoli
odeslat, musi se ocitnout rovnéz na misté ptijemce... Abych mohl mluvit,
musim uz v jistém smyslu pfedem komunikovat s mysli, k niz se obra-
cim. Mohu s ni byt ve styku napriklad tak, ze jsem s doty¢nou osobou
navazal vztah jiz v minulosti, doslo mezi ndmi k vyméné pohledii nebo
sirozumim s tfeti osobou, kterd nas s mym partnerem v rozmluvé svedla
dohromady... Musim byt predem taktikajic uvnitf mysli druhého ¢lo-
véka, abych do ni vstoupil se svym sdélenim, a druhy ¢lovék zase musi
byt uvniti mé mysli... Ve fyzickém univerzu neexistuje zadny vhodny
model pro tuto operaci védomi, ktera je typicky lidskou zalezitosti a ktera
naznacuje schopnost ¢lovéka vytvaret skutecna spolecenstvi, ktera sdili
vnitiné, intersubjektivné s jinymi lidmi.“

Takto chapand transakce se lisi od definice pouzivané v psychiatrii,
kde se transak¢ni analyza pouziva jako lécebna metoda.® V nasem pojeti
transakce tvori podnéty a reakce na né v urc¢itém prostfedi (komunika¢nim
kanalu) kontinudlni proces, do néhoz jsou soubézné zarazeny vsechny
vnimajici subjekty, v¢etné zdanlivé pasivnich ucastnik komunikace.
Podle Z. Vybirala ,komunikujeme, kdyz jen pfihlizime slovni vyméné
mezi dvéma tcastniky, kdybychom ptitomni nebyli, kdybychom nebyli
svédky jejich vymény, informace by proudily jinak nebo by byly jiné.
Nékteti psychologové rozuméji komunikacni vyménou jak sdélovani, tak
sdileni.“” Oddélit mechanicky podnéty a reakce, jednotliva slova a gesta je
mozné tehdy, pokud nahlizime na proces komunikace z hlediska pouze
jednoho subjektu a nechapeme jej jako nepretrzity proud slov, gest, ¢ind,
pozorovani, emocionalnich reakci, ale tfeba také jako mlceni a introspekei.

Komunikace neni jen véci mluveného slova, ale takeé reci téla, vizual-
nich a jinych zdmérnych i nezamérnych signalii. Pozice komunikatora
a adresata jsou relativni, vyplyvaji z jejich pozice v socidlnim prostiedi
a z kontextu dané komunikacni situace. Vytvareni i pfijimani informa-
ce je komplexnim procesem, do néhoz se zapojuje védoma i nevédoma
stranka lidské psychiky. Samozfejmou soucasti predavaného sdéleni je
potencidlni zpétna vazba.

Vedle piimé komunikace, odehravajici se pfi bezprostfednim fy-
zickém kontaktu mezi komunikatorem a adresatem v jednom prostoru
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a Case, pusobi také komunikace nepfima, pfi niz zdroj informace a adresat
mohou byt od sebe vzdaleni v prostoru i ¢ase, dokonce o sobé ani nemu-
seji védét. V tomto pripadé je mozna pouze interakce, zprostfedkovana
klasickym nebo elektronickym medialnim nosi¢em. Socialni komuni-
kace neznamend pouze dorozumivani mezi lidmi, ale také komunikaci
s technologickymi zafizenimi.

Zatimco linearni model komunikace predpoklada existenci nerovnych
vztahtl mezi komunikatorem a adresatem, u dalsich dvou modelt neni
jejich nerovnost atributem, ale ani se nevylucuje. Rovnost ucastnika
komunikace by byla idealnim stavem, ve skute¢nosti jde vzdy o jinakost
komunikujicich osob, vychazejici z jejich osobni zkusenosti, psychiky,
kulturnich zvyklosti, socidlnich, genera¢nich a genderovych rozdild.
Rozriznénost nebo mocensky prosazena nerovnost mezi tc¢astniky ko-
munikace se vice projevi ve skuping, kde jsou slozitéjsi vztahy zalozené
na riiznosti statusi a roli. V organizaci k tomu pfistupuje nerovnost
dana raznosti pozic v pevné formalni strukture zaloZené na nadfizenosti
a podfizenosti.

Z hlediska komunika¢niho procesu je stejné dulezité vytvareni a sde-
lovani komunika¢nich signalii jako jejich vnimani. Tento slozity psycho-
logicky a socidlni jev se vyznacuje nékolika rysy: je celostni (vhimdme
nejen to, co je nam zamérné sdélovano, ale i $irsi okoli, kontext informa-
ce), selektivni (z mnozstvi informaci si vybirame ty, které povazuje za
dilezité a na néz jsme smyslové a intelektualné vybaveni) a vyznamovy
(nevnimame informace pro né samé, ale proto, Ze maji urcity vyznam
a obsah, ktery jim pfisuzujeme).®

Vnimani je slozitym analyticko-syntetickym procesem, ktery je
spojen s kazdym subjektem zapojenym do komunikace a ovlivnén mno-
ha proménnymi socialniho i psychologického charakteru. Jak uvadi
J. Podgorecki: ,,O sdéleni informace mizeme hovotit v pripadé, ze ji
odbératel asimiluje do vlastni struktury védomi. Neni to totozné s tim,
ze néco slysime, vidime nebo se toho dotykame. Asimilace informace je
akt, ¢innost rozumu, béhem niz se vyuzivaji idaje poskytované zrako-
vym, sluchovym nebo jinym smyslem.” Vnimani mtize ovlivnit vztah
vnimanych podnétt k prostoru a ¢asu (komunikace mezi subjekty miize
probihat na rtiznych mistech a v rtizném case) a vztah slova a obrazu
(soulad mluvené feci s objekty v daném komunika¢nim prostredi). Syn-
chronni vnimadni je pfirozené, vnimani asynchronni umoznuji predevsim
technicka média. ,,Pfijem zpravy je aktivni proces, ktery se vyznacuje
vybérovosti, rychlosti, investovanim energie, intencionalitou, zkresle-
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nim, stereotypy a atribu¢nimi chybami, dobrou vili, (ne)trpélivosti,
zapojovanim predchozich zkusenosti apod.“?

Naslouchani je predpokladem pro porozuméni rtiznym druhiim
sdéleni, ale i pro pochopeni zamért a hodnot ucastnikti komunikace.
Slaba vile k naslouchani byva vytykana politikéim a tfednikiim. Vedle
etického hlediska mtize mit diilezitou roli také profesni orientace, ktera
sméfuje k tomu, Ze aktéfi vefejné spravy vyuzivaji pti komunikaci jiny
kanal a jiny kontext sdéleni nez bézny obc¢an. Deklarované heslo priblizeni
se k ob¢anovi tak naplnuji pouze formalné. Chapou komunikaci jako
interakci, ktera jim umoznuje diky formalné zavedenym prostfedkiim
komunikace (napt. dotaznikim) a organiza¢nim bariéram udrzovat si
odstup od obcanti, ale mohou byt zaskoceni transakénim chapanim
komunikace, vyuzivanym aktivnimi obc¢any, kteti davaji prednost pfimé
komunikaci face-to-face.

Obsahovy a vztahovy kontext sdéleni

Sdéleni pfedavana béhem procesu komunikace maji dvojaky charakter.
Tykaji se uréitého obsahu, tématu a problému a soucasné vyjadfuji vztahy
mezi komunikatorem a adresatem, maji obsahovy i vztahovy aspekt,
slouzi vécnym i socidlnim potfebam. V poméru mezi témito dvéma
funkcemi se mohou vyskytovat podstatné rozdily, dané povahou sdéleni,
socidlnimi a kulturnimi aspekty nebo genderovymi charakteristikami.
Nékteré vyzkumy poukazuji napriklad na to, Ze Zeny vysilaji vice vztaho-
vych signald nez muzi, zatimco muzi jsou zaméfeni vice na vécny obsah
sdéleni."! I v pfipadé, Ze maji Gcastnici komunikace stejné informace,

vécny obsah

vyzva

sebeprOJev (persvaze, manipulace...)

vztah

Obr. 4 Aspekty sdéleni (F. Schulz von Thun)
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neztraci smysl jejich vyména ¢i sdileni, protoze jde také o zpusob jejich
podani a rtizné hodnoceni predavanych fakti.

F. Schulz von Thun vymezuje ¢tyfi neoddélitelné aspekty sdéleni,
dulezité z hlediska transakcnosti a socialniho zacileni predavaného
sdéleni."” (Viz obr. 4.) Poukazuje na moznosti riznych interpretaci jed-
noho sdéleni raznymi subjekty v proménujicim se socialnim prostredi
(sebeprojev miize byt zvyraznény nebo potlaceny ve formalizovaném,
vefejném sdéleni, vécnd stranka se da funk¢né strukturovat atd.). Tento
pristup ukazuje, Ze subjekty komunikace méni svoji pozici podle vyvoje
komunika¢ni situace, ktera je ur¢ena druhem a formou komunikace,
vnéj$im prostredim, vyuzitim médii, ale také charakterem ucastniki
komunikace.

Vymezit obecné obsah komunikace je velmi slozité, protoze si u¢ast-
nici sdéluji velmi riiznorodé informace, které navic mohou byt rtizné
interpretovany. J. Janousek proto zdiiraznuje oproti obsahu vyznam
sdéleni: ,Vyznam je vse, o ¢em lidé mezi sebou komunikuji. Mohou to
byt informace, poznatky, emoce, normy, hodnoty, idedly, postoje, doved-
nosti... Obsah je ve vyznamu nesporné zac¢lenén, vyznam v komunikaci
ma v$ak i dal$i komponenty. Vyjadfuje vazanost obsahu komunikace na
individualni psychiku a osobnost u¢astnik a také vdzanost na situacni
a spolecensky kontext, v némz se komunikace uskutecnuje.“"> Vyznam
nema pouze hodnotu individualni, psychologickou, ale rovnéz nadosobni,
socialni, muze se tykat skupin osob, instituci, organizaci a celych kultur.
Sdéleni jsou vyslovovana a prijimana jednotlivci, ale zaroven jsou sou-
¢asti kontinualni nadosobni tradice a jsou objektivizovana ve vzorcich
chovani a my$leni, fixovana v ti$ténych a elektronickych médiich. Vécny
obsah neni neutralni, byva hodnocen a v¢lenovan do $irsich souvislosti.
Prezentace a interpretace konkrétnich sdéleni se mohou v rozdilném
socialnim prosttedi a historickém ¢ase proménovat.

Kromé potiebnych a chténych informaci jsme ¢asto nuceni vnimat
i to, co si nepfejeme nebo co naim komunikator ani nezamyslel sdélit.
Teorie informace zavedla pojem informacni $um, ktery vyjadfuje rusivé
elementy komunikace, jez zkresluji nebo zeslabuji hodnotu sdéleni, nékdy
mohou dokonce jeho prijem zcela znemoznit. J. DeVito" rozdéluje Sumy
na fyzické (zvuky z ulice, §patny stav reproduktorti, nedokonala akustika
mistnosti, hudebni doprovod verbalni komunikace, signaly mobilni-
ho telefonu), fyziologické (fecové, sluchové a zrakové vady ucastniki
komunikace), psychologické (,mentalni interference®, pfedpojatost,
predsudky, negativni emotivni naladéni, extravertnost a introvertnost
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posluchaci) a sématické (Spatna interpretace sdéleni, rozdilné kody
mluvciho a adreséta).

Sumy mohou byt také dtsledkem redundanci (nadbyteéné pouzitych
informaci) nebo nekoordinovaného asynchronniho ptijmu zvukové
a obrazové stranky informace. Se situa¢nim $umem, vyvolanym ¢aso-
vou tisni nebo mocenskym natlakem, se miizeme setkat v soukromiive
vefejném prostoru. Sumy se mohou prolinat a ndsobit a na déastniky
komunikace ptisobi rtizné. V urcitém profesnim prostredi, zejména
tam, kde se pracuje s mnozstvim informaci (napf. na uradech), jsou za-
méstnanci na Sumy zvykli a zvladaji komunikaci 1épe nez prilezitostni
klienti, ktefi se v nezndimém prostiedi pohybuji jen obcas a pfijimani
nezvyklého mnozstvi informaci pro né mize byt stresujici. Zejména
ve slozité moderni spole¢nosti plati, Ze ,,srozumitelnost sama je viibec
podminkou preziti ¢lovéka v non-lidském prostredi, jakoby racionalni
nahrada instinktu: mit anebo udélat si obraz o né¢em znamena ziskat
prehled a elementarni orientaci, v hrubych rysech chapat, vyznat se.“"”

Komunika¢ni kandly ani lidské smysly nejsou neomezené, dispo-
nuji riznou kapacitou informacnich toki, ktera je urcena technickymi
moznostmi vyuzitych médii, po¢tem ucastnikti komunikace, kvantitou
a kvalitou vysilanych zprav. Pti intenzivni komunikaci mize dojit k in-
formacnimu pretizeni. Takovy stav je typicky zejména pro manazerské
profese a ¢innost pracovniki, ktefi se zabyvaji shromazdovanim, tfidénim
a vyhodnocovanim rtiznorodych informaci. Patfi mezi né ifednici, po-
litikové, manazeri, novinari, védci nebo ucitelé, ktefi se stavaji (mnohdy
dobrovolné a nevédomky) obétmi snadného vytvareni a rozeslani nad-
mérného mnozstvi zprav do vefejného prostoru. Kromé toho mizeme
ve srovnani s tradi¢nim zptisobem Zivota povazovat za informacné
pretizenou soucasnou civilizaci jako celek. Nadbytek informaci v ére
elektronickych médii znemoznuje jejich celistvé zpracovani a pochopeni.
Dusledkem je omezeni vztahovych, socidlnich funkci sdéleni: nartstajici
kvantita a nekontrolovatelna rychlost zprav brani skute¢né hodnotnym
sdélenim, aby si nasly své kompetentni adresaty.

Vyznam sdéleni je ur¢ovan nejen vécnym obsahem a individualnim
zaméfenim jednotlivych ucastniki komunikace. Vztahuje se k $ir§imu
celku, vjehoz ramci se odehrava a diky némuz nabyva smyslu. Nejobecnéji
muzeme $iroké okolnosti komunikac¢niho aktu nazvat komunika¢nim
kontextem. J. DeVito charakterizuje ¢tyti typy kontextu komunikace:
fyzicky (predstavuje hmotné nebo konkrétni prostfedi), kulturni (Zi-
votni styl, presvédceni, stupnici hodnot, zptisoby chovani), socialné
psychologicky (souvisi s postavenim mluvcich a se vztahy mezi nimi,
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