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1. základy  teórie  komunikácie  a modely  komunikácie

(doplňujúci študijný materiál len pre študentov Bratislavskej vysokej školy práva)

ÚVOD


Súčasný svet objavuje nový systém tvorby bohatstva založeného na znalostiach. Ten postupne ovplyvňuje tak vývoj spoločnosti, ako aj riadenie organizácií a inštitúcií. V ekonomickej sfére sa to napríklad prejavuje tak, že pokiaľ v 2O. storočí bolo v podnikoch najcennejšie výrobné zariadenie, v 21. storočí to sú pracovníci disponujúci znalosťami a manažéri spôsobilí účinne komunikovať.
V súčasnosti existuje značné množstvo materiálov v  ktorých sú logicky a zrozumiteľne opísané návody, ako komunikovať efektívne, zrozumiteľne a optimálne. V praxi ale zisťujeme, ako málo je z toho využívané v každodennom živote, v pracovnej  činnosti a riadiacej praxi.

Komunikácia je zručnosť a spôsobilosť veľmi potrebná pre pracovníkov realizujúcich právnickú činnosť.  To sú osobnostné i profesijné vlastnosti s ktorými sa človek bezprostredne nerodí. Tie treba získavať, zdokonaľovať, trénovať. To ale treba postupne, od základov, pretože aj tu platí, že len samotná skúsenosť je drahá učiteľka.

1. charakteristika  komunikácie

V spoločenskom aj individuálnom živote vznikajú najrôznejšie spoločenské situácie, nadväzuje sa množstvo vzájomných medziľudských vzťahov a kontaktov. V týchto nekonečne rozdielnych a diferencovaných situáciách sa ľudia vzájomne informujú a ovplyvňujú, odovzdávajú si oznamy a prostredníctvom informácií regulujú svoje správanie i konanie. Stručne povedané - komunikujú.
Všeobecne pojem komunikácia chápeme ako: 
1.Spojenie, druh alebo technický prostriedok spojenia,
2.Proces oznamovania alebo výmenu informácií. 

Základom je chápanie komunikácie ako procesu oznamovania a prijímania informácií (oznamov). Komunikácia ako oznamovanie sa realizuje v rôznych podobách ako proces odosielania, sprostredkovania, prenosu i prijímania informácií. 
Oznamovať si určité informácie však nie je len výrazne ľudská schopnosť. Rôzne živočíšne druhy, dokonca na nízkom stupni fylogenetického vývoja, spolu tiež rôznym spôsobom komunikujú. Napríklad antropoidné opice komunikujú prostredníctvom zvukov a pachov. Oznamujú si tak základné informácie o potrave a nebezpečenstve. Mravce komunikujú prostredníctvom pachov a kusadiel.
Veľmi zaujímavá je aj komunikácia včiel, ktoré sa dorozumievajú pomocou tanca, pachov a zvukov. Tak sa informujú o smere, vzdialenosti a množstve pastvy. Napríklad vzdialenosť pastvy je udávaná rýchlosťou tanca - čím pomalšie včela tancuje, tým je pastva vzdialenejšia. Významné sú aj pachy a zvuky - umelá tančiaca včela žiadnu včelu k letu za pastvou nevyprovokuje. V prírode prebieha nekonečné množstvo podobných komunikačných kontaktov.
Ľudská komunikácia je pochopiteľne neporovnateľne bohatšia. Predovšetkým preto, že človek je schopný oznamovať zložité obsahy, komunikovať názory i postoje, je schopný v reči matematických symbolov vyjadrovať abstraktné súvislosti a v umeleckej reči sprostredkovávať rôzne duševné stavy. Človek sa neobmedzuje len na komunikáciu s ľuďmi. Môže komunikovať s technickými systémami, s počítačmi, s rôznymi strojmi a zariadeniami.
Druhy komunikácie 

Na základe uvedenej charakteristiky rozlišujeme všeobecne nasledujúce druhy komunikácie.
 1.  KOMUNIKÁCIA AKO PRÍRODNÝ PROCES

Je to napríklad prenos informácií v biologickom organizme. 

2. Intrapersonálna - osobná komunikácia

Je vnútornou rečou nášho myslenia, pričom ten istý človek vystupuje ako odosielateľ a príjemca oznamu. Je to rozhovor „sám so sebou“, a preto ho niektorí autori za komunikáciu nepovažujú.

3. Extrapersonálna komunikácia

Je to druh oznamovania, kedy človek komunikuje s objektom iného druhu (napr. S počítačom, automatickým informačným systémom polície a pod.)
4. SOCIÁLNA KOMUNIKÁCIA 

je to komunikácia, ktorá je orientovaná na komunikačného partnera. je to interakčný proces  vzájomného ovplyvňovaní, dorozumení a porozumení.

Do obsahu sociálnej komunikácie vchádza: 

INTERPERSONÁLNA KOMUNIKÁCIA
Je odovzdávaním oznamov medzi dvomi osobami, medzi odosielateľom a príjemcom správy, pri využívaní všetkých základných komunikačných prostriedkov. 

SKUPINOVÁ KOMUNIKÁCIA
Je to výmena oznamov medzi osobami, ktoré vytvárajú určitú spoločenskú skupinu. V nej vznikajú špecifické skupinové interakcie a komunikačné vzťahy.

MASOVÁ A VEREJNÁ KOMUNIKÁCIA
Je to druh komunikácie, kde pôvodca oznamu - jednotlivec alebo inštitúcia realizuje trvalo rolu odosielateľa a oznamuje informácie početnému publiku.
3. Modely sociálnej komunikácie

Názory na medziľudskú (sociálnu) komunikáciu prechádzali a prechádzajú nepretržitým vývojom. Analýza názorov na komunikáciu ukazuje postupný prechod od lineárneho modelu (hovor a počúvanie sa považovali za procesy, ktoré prebiehajú v rôznych časových etapách) k modelu interakčnému. V takom modeli dochádza k tzv. striedaniu komunikačných rolí.
a) lineárny model

Najskôr sa na komunikáciu pozeralo ako na jednosmerný proces od komunikátora k príjemcovi. V takom lineárnom modeli komunikátor hovoril a príjemca počúval. Hovorenie a počúvanie sa považovalo za procesy, ktoré prebiehajú v rôznych časových obdobiach.

Takýto model nedokáže komplexne zachytiť vzájomnú interakciu, vzájomné prispôsobovanie komunikačných partnerov. Je ale napríklad použiteľný pre masovú komunikáciu, podobne ako niektoré spôsoby počítačovej komunikácie umožňujú prijímať oznam ale nedovoľujú pridať oznam vlastný.

b) interakčný model

Lineárny prístup bol nahradený interakčným, podľa ktorého komunikátor a príjemca si striedajú pozície a úlohy. Hovorenie a počúvanie sa považovali za relatívne oddelené akcie, ktoré sa neprekrývajú.

 c) transakčný model

V súčasnej dobe sa komunikácia považuje za transakčný proces v ktorom každý komunikačný partner funguje súčasne ako komunikátor a príjemca. Transakčný prístup považuje komunikačných partnerov za komunikátorov a príjemcov súčasne. Súčasne hovoríte a počúvate. Toto pojatie považuje prvky komunikácie za rovnocenné, nikdy je nepovažuje za nezávislé. 

Komunikačný proces je systémom, prvky ktorého  vzájomne súvisia presne vymedzeným spôsobom. Vytvárajú určitý vnútorne celistvý, integrovaný celok,  ktorý  je viac ako jednoduchá suma týchto prvkov. Každý prvok existuje v určitom vzťahu k ostatným. Zmena v jednom prvku vyvoláva zmeny v prvkoch ostatných.

Systémový prístup ukazuje, že komunikačný proces a jeho prvky fungujú vo vzájomných vzťahoch. Súhrn týchto vzťahov ako jednotné usporiadanie systému považujeme za štruktúru komunikačného procesu. 

4. ZNAKY SOCIÁLNEJ KOMUNIKÁCIE

Sociálna komunikácia je zložitý a mnohostranný proces, ktorý sa realizuje za týchto predpokladov a podmienok: 

· prebieha vždy ako nepretržitá interakcia,

· prebieha aj vtedy, keď zdanlivo nekomunikujú všetci účastníci,

· je vždy ohraničená a modifikovaná konkrétnou sociálnou situáciou, v ktorej prebieha, pričom táto situácia je neopakovateľná.

Na to, aby sa komunikácia uskutočnila, musia byť splnené tri podmienky:

· do komunikácie sú zapojení minimálne dvaja ľudia,

· existuje oznam, ktorý je predmetom komunikácie,

· uskutočňuje sa prenos oznamu.

Poznámka: V ďalšom texte bude používaný len pojem komunikácia v zmysle sociálnej komunikácie.

Sociálnu komunikáciu charakterizujú nasledujúce znaky:
1. Komunikácia je spoločenský jav
Sociálna komunikácia je neoddeliteľnou a integrálnou súčasťou spoločnosti, pretože akákoľvek spoločnosť bez komunikácie stráca svoju vlastnú identitu, spojenie s okolitým svetom. Komunikácia je činnosť, úlohou ktorej je sprostredkovávať a často aj realizovať spoločenské a individuálne ciele, záujmy, potreby, hodnoty aj normy. Preto je základným predpokladom rozvoja jedincov aj sociálnych skupín. 
Bez komunikácie nemôže existovať žiadna forma sociálnej organizácie. Všeobecne môžeme konštatovať, že spoločnosť vzniká v okamihu, kedy sa objavuje komunikácia medzi jedincami - prostredníctvom komunikácie sa spoločnosť utvára a uchováva. Komunikácia je nedeliteľnou súčasťou utvárania a upevňovania skupinovej integrácie, umožňuje prekračovať izolovanosť jedincov, umožňuje viesť kolektívne akcie. Bez komunikácie nie je možné vládnuť alebo byť ovládaný.
Úroveň komunikácie ovplyvňuje aj kultúru národa, do ktorej patrí všeobecná kultúra vyjadrovania, schopnosť vystupovať na verejnosti, používať spisovný jazyk. Komunikácia je ovplyvňovaná kultúrnymi vplyvmi a tiež niektorými rituálmi - vyhranene sa to prejavuje v rituáloch vojenských, vysokoškolských, ale aj občianskych (napr. svadba, pohreb a pod.).

Komunikácia má aj globálne spoločenské rozmery (dohovory, zmluvy a pod.) Ovplyvňujúce vzťahy medzi národmi, krajinami, štátmi, politickými stranami.
2. Komunikácia je prenášanie a výmena významov medzi ľuďmi 

Komunikovanie je oznamovanie určitých významov v procese priameho alebo nepriameho kontaktu. Nositeľmi významov sú symboly.

Ide o nasledujúce druhy symbolov:
Zvukové symboly, ako napr.slová, plač, smiech a pod.,
Neverbálne bezdotykové symboly, ako napr. úsmev, grimasa, pokývnutie, ukázanie prstom a pod.,
Skutočný fyzický dotyk, ako napr. podanie ruky, pohladenie a pod.

V každom kultúrnom spoločenstve sa vytvára systém symbolov, na základe ktorého sa uskutočňuje oznamovanie určitých obsahov. Komunikovaním určitých pojmov, výrokov a pod., chápe komunikujúci ich spoločenský význam, rozumie správaniu druhých ľudí a sociálnym podnetom, ktoré obsahuje konkrétne spoločenské prostredie.
Zvláštnym prípadom medziľudskej komunikácie je reč. Reč je produktom ľudskej kultúry a možno ju rozdeliť na:
· mimickú,
· gestikulačnú,
· zvukovú,
· písanú.

Prostriedkom hovorenej reči je jazyk. Jazyk je nástroj sprostredkovaného osvojenia sociálnej skúsenosti a sám je osvojovaný v komunikačných procesoch. V širšom zmysle slova je jazyk akákoľvek symbolická sústava, ktorá slúži oznamovaniu. V užšom zmysle slova je jazyk spojený s verbálnou komunikáciou. Charakter sociálneho prostredia i činnosti ľudí ovplyvňuje charakter jazyka, slovnú zásobu, používanie odborných výrazov charakteristických pre riešenie sociálnych situácií. 
Jazyk je jedinečný kultúrny fenomén, ktorý je súčasne produktom, predmetom i prostriedkom činnosti človeka.
Porozumieť obsahu komunikácie a správne dekódovať oznamované významy, predpokladá určitú dohodu (konsenzus) jednotného pochopenia oznamovaných symbolov. Na základe tejto dohody sú ľudia schopní vzájomne sa dorozumievať (napr. rozhovor, v ktorom partneri používajú spoločný jazyk).
Najzávažnejšie poruchy komunikovania vznikajú práve tým, že rôzni ľudia spájajú s rovnakými pojmami a rovnakým správaním rôzne významy. Napr. Ak poklepe európan európanovi na plece, je to prejav sympatie a zvyčajne to vyvoláva pozitívnu odozvu. Avšak u niektorých primitívnych kmeňov je taký dotyk tela považovaný za agresiu, vyvoláva to pocity urážky a snahu po odvete. V rôznych kultúrach existujú aj rôzne zvláštnosti hovorenej komunikácie. Nedostatok všeobecných pojmov u laponcov vedie k tomu, že majú asi 40 výrazov pre rôzne druhy snehu, avšak nemajú všeobecný pojem snehu. Obyvatelia Šalamúnových ostrovov majú 9 rôznych slov na vyjadrenie niekoľkých štádií vývoja kokosového orecha. Avšak nemajú žiadne slovo pre orech.

Pre efektívnu komunikáciu je preto dôležité používať zrozumiteľný systém významov a vždy sa presvedčiť, či komunikačný partner správne pochopil význam oznamovanej informácie.
3. Komunikácia je súčasťou a základom sociálnej interakcie
Medziľudská komunikácia prebieha vždy v určitých konkrétnych sociálnych podmienkach a vzťahoch (organizačných, technických, kultúrnych a pod.). Pritom dochádza k sociálnemu kontaktu, zmysel ktorého je orientovaný na komunikačného partnera.
Sociálny kontakt sa môže sa uskutočňovať v rôznych formách:
Sociálny kontakt priamy - je to sociálny styk, ktorý sa realizuje za osobnej účasti partnerov, bez sprostredkovania inou osobou alebo komunikačným prostriedkom.
Sociálny kontakt nepriamy - je to sociálny styk realizovaný prostredníctvom tretej strany, napr. S pomocou komunikačných prostriedkov, inej osoby a pod.
Sociálny kontakt symbolický - je to sociálny styk, kde sú použité symboly, znaky, gestá, mimika až po reč. Väčšina sociálnych kontaktov je symbolická.
Sociálny kontakt nesymbolický - je to sociálny styk, spravidla priamy, kde sú použité nesymbolické konkrétne činnosti - konkrétne správanie ako napr. dotyk a pod.
Sociálny kontakt terciárny - je to nepriamy sociálny styk, realizovaný bez súčasnej osobnej účasti partnerov, sprostredkovaný napr. prostriedkami masovej komunikácie. Partneri nemôžu bezprostredne komunikovať, pretože bezprostredná interakcia - odpoveď nie je možná. K prípadnej odpovedi na jednosmernú aktivitu komunikátora dochádza s určitým časovým odstupom.
Sociálny kontakt je vždy na počiatku každej sociálnej interakcie. Tá sa uskutočňuje aktívnou odpoveďou druhého partnera sociálneho kontaktu. Je to vzájomná súčinnosť alebo vzájomné ovplyvňovanie dvoch či viacerých ľudí, vzájomné pôsobenie rečou, správaním a konaním. Zahŕňa aj vzájomné dorozumievanie slovné (verbálne) i mimoslovné (neverbálne) medzi dvoma alebo viacerými jedincami, či medzi skupinami.  

Ak chápeme interakciu ako vzájomné ovplyvňovanie ľudí, potom komunikácia, ako výmena informácií, je jeho organickou zložkou. Komunikácia a interakcia sú vnútorne spojené. Sociálna interakcia je základňou a rámcom, v ktorom komunikácia s pomocou jazyka prebieha. 

4. Komunikácia sa realizuje s určitým zámerom a cieľom
Ľudia si nevymieňajú len oznamy a informácie, ale snažia sa dosiahnuť určitý cieľ, porozumenie a zámer. Preto úlohou komunikácie nie je iba niečo oznámiť, ale predovšetkým zapôsobiť na komunikačného partnera, ovplyvniť a presvedčiť ho. 
Uvádza sa, že pre väčšinu foriem komunikácie je spoločných päť hlavných cieľov:
· učiť sa:  získavať znalosti o druhých, o sebe a o svete,
· spájať:  vytvárať vzťahy s ostatnými, vzájomne na seba reagovať,
· pomáhať:  načúvať druhým a ponúkať i riešenia,
· ovplyvňovať:  posilňovať alebo meniť postoje alebo správanie ostatných,
· hrať sa:  tešiť sa z okamžitého citového prežívania.  
5. Komunikácia je diferencovaná

Komunikáciu môžeme diferencovať podľa nasledujúcich kritérií:
Podľa druhu: verbálna (slovná, písaná reč a pod.),  neverbálna (mimojazykové prostriedky, gestika, mimika a pod.),
Podľa spôsobu vnímania: auditívna (reč, hudba) a vizuálna (písmo, obraz, fotografia, schéma),
Podľa počtu zúčastnených osôb: individuálna, skupinová, masová,
Podľa aktuálnej úlohy: informujúca., hodnotiaca, vysvetľujúca, kritizujúca, riadiaca,
Podľa významu pre komunikačného partnera: prínosná, užitočná, hodnotná, zbytočná, zavádzajúca a pod.,
Podľa zrozumiteľnosti: zrozumiteľná, čiastočne zrozumiteľná, čiastočne nezrozumiteľná, nezrozumiteľná a pod.,
Podľa aktuálnosti  - prebieha v reálnom čase „live“, napríklad naživo vysielaný rozhovor) a reprodukovaná (záznam, opakovaný rozhovor),
Podľa sociálnej pozície komunikujúcich (nadriadený, podriadený a pod).
6. Komunikácia predpokladá vzájomné porozumenie a pochopenie
Vzájomné vnímanie a dorozumievanie je zložitý, komplikovaný a rozporný proces. Ako subjekto-objektový vzťah je ovplyvňovaný nasledujúcimi vnútornými aj vonkajšími faktormi:
· charakterom a obsahom sociálnej pozície komunikujúcich, úrovňou ich mocenského vplyvu, funkčnou i osobnou autoritou a prestížou,
· osobnostnými vlastnosťami komunikačných partnerov, ktoré sa premietajú do obsahu i spôsobov komunikácie,
· podmienkami, v ktorých komunikácia prebieha a charakterom komunikačnej situácie.
Z uvedeného vyplýva, že vzájomné porozumenie a pochopenie predpokladá obojstranné komunikačné spojenie (transakciu), ktoré pozostáva z podnetu (vysielania) a odpovede (spätnej väzby). Podnet a odpoveď sa môžu striedať rôznou rýchlosťou – môžu po sebe nasledovať pružne, alebo menej pružne. Táto pružnosť súvisí s tzv. striedaním komunikačných rolí, čo je základom pochopenia významu oznamovaných informácií. Medziľudská komunikácia by preto mala byť predovšetkým obojsmerná, dialogická, umožňujúca vzájomné vnímanie a vzájomnú interpretáciu. V závislosti na tom, ako sa komunikační partneri vzájomne interpretujú, aký obraz si o sebe vytvárajú, sa potom rozvíja ich vzájomná komunikácia.

Porozumenie informácii je vždy subjektívne a nekryje sa plne s obsahom vysielanej informácie. To znamená, že vysielaný význam nie je zvyčajne chápaný v celom svojom rozsahu. Dochádza k určitému úbytku informácie v dôsledku rôznych rušivých vplyvov (napr. vplyv prostredia, osobnostných vlastností komunikujúcich a pod.). Nekryjú sa ani obsahy vysielanej a prijímanej informácie – za rovnaké pojmy sú komunikujúcimi dosadzované rôzne významy. Preto často dochádza k deformácii či pretváraniu informácií.
7. Komunikácia ovplyvňuje myslenie, správanie a činnosť jednotlivcov a sociálnych skupín
Komunikácia je činnosť, pre ktorú je charakteristické nepretržité prekonávanie prekážok v myslení ľudí, v ich návykoch, stereotypoch a postojoch. Zmyslom komunikácie preto bude aj koordinovanie a zjednocovanie názorov, záujmov i postojov. Zdôrazňuje sa „umocňovanie“ (empowerment) ľudí, aby sami mohli prenikať k problémom, rozhodovať sa, mať prospech z toho, čo sa im darí a niesť následky za to, čo sa im nedarí. Hlavné je dosiahnuť vzájomné dorozumenie, aby ľudia akceptovali svoje poznatky a skúsenosti, vzájomne si pomáhali a ťahali za jeden povraz – inak povedané, aby dosiahli synergický efekt.
8. Komunikácia je nevratná
Komunikácia je nevratná, pretože to, čo bolo povedané a prijaté, prakticky nemôžeme úplne vymazať alebo úplne negovať. Môžeme obsah a vplyv takého oznamu oslabovať alebo formálne odvolať, ale účinky, ktoré taký oznam vyvolal, už ostávajú. Dokonca výroky typu „ja som to myslel celkom inak“ môžu mať niekedy bumerangový efekt - budú pôsobiť kontraproduktívne.
Nezvratnosť komunikácie funguje pre všetkých rovnako, aj keď účinky sú rôznorodé podľa toho, aké pozície komunikační partneri zaujímajú. Inak sa prejavuje problém nezvratnosti komunikácie v priateľskom, bežnom rozhovore a inak v manažérskej komunikácii a vo vyhláseniach subjektov, ktoré majú širší, celoplošný význam a dosah, sú nahrávané a reprodukované masovokomunikačnými prostriedkami.
9. Komunikácia je základom riadiaceho procesu
Medziľudská komunikácia je bezprostredne spojená s riadiacim procesom a je tak nástrojom a prostriedkom vedenia ľudí. Vedenie ľudí, ako sústavne pôsobenie medzi subjektom riadenia a riadenými ľuďmi, je sprostredkúvané komunikačnými aktmi a procesmi. Ti ktoré prenášajú obsah rozhodnutia a ovplyvňujú aj jeho realizáciu.
Komunikačnými kanálmi sa realizuje aj spätná väzba, prostredníctvom ktorej sa prenášajú informácie o spôsoboch a stave realizácie rozhodnutia. Spätná väzba je súčasťou kontrolného procesu, ktorý sa tiež realizuje prostredníctvom komunikácie. 
10. Komunikácia sa riadi špecifickými pravidlami
Efektívny priebeh komunikácie vyžaduje určité pravidlá. Len v extrémnych prípadoch prebieha komunikácia bez pravidiel. Ak „všetci hovoria jeden cez druhého“, dorozumievanie sa samé znemožňuje. Preto je nevyhnutné prijímať úpravy v podobe pravidiel, aby bolo možné dosiahnuť komunikačné zámery a efekty.
5. systémový  charakter  sociálnej  komunikácie

Medziľudská komunikácia je štruktúrovaným procesom, ktorý zahŕňa komunikačné vzťahy medzi nasledujúcimi prvkami: 
1. Komunikátor 

Je to subjekt, ktorý má potrebu a dôvod komunikovať. Komunikátor formuluje a odosiela oznam, prijíma odpoveď (spätnú väzbu) a reaguje na jej obsah.
2. Kódovanie 
Kódovanie je uloženie myšlienky, oznamu, informácie do formy, ktorá je spôsobilá pre komunikáciu. Každú myšlienku, názor musí komunikátor vyjadriť, zakódovať do zvoleného symbolického vyjadrenia, ktorému príjemca rozumie (napr. do jazyka, ktorý ovládajú oba komunikační partneri). 
Každý zvolený symbol má svoje prednosti aj nedostatky v rýchlosti aj v presnosti vyjadrovania. Súčasne treba zobrať do úvahy schopnosti príjemcu - do akej miery je schopný konkrétne symboly pochopiť a interpretovať.

Spôsob, akým je správa zakódovaná, výrazne ovplyvňuje pochopenie obsahu oznamu. K efektívnej komunikácii nepostačuje len optimálne formulovať obsah oznamu. Treba tiež vedieť aké symboly aj aké komunikačné kanály používať v určitej sociálnej situácii.
Kódovanie vyžaduje vhodnú voľbu symbolu alebo systému symbolov. Na ich základe dochádza k výberu komunikačného kanála alebo systému kanálov využiteľných pre konkrétnu komunikáciu. Potrebná je vzájomná dohoda o používaných symboloch. Je to umenie, pretože v opačnom prípade dochádza k nevhodnej komunikácii, „komunikačným trapasom“. Aj pri existencii vzájomnej dohody môže dôjsť k nedorozumeniu, keď príjemca interpretuje dekódovaný oznam pod zorným uhlom odlišnej interpretácie konkrétnej sociálnej situácie. 

3. Oznam
Je to sústava informácií, ktorá je výsledkom kódovacieho procesu a ktorá je prenášaná prostredníctvom komunikačných kanálov. Oznam sa prenáša v najrôznejších podobách. Môže byť odovzdávaný aj prijímaný jedným alebo viacerými komunikačnými kanálmi (napr. Súčasne zrakom i sluchom), tak verbálne, ako aj neverbálne (gestami, pohľadmi, odevom a pod.).
Oznam má nasledujúcu štruktúru:
· zámer, cieľ oznamu.
· zmysel oznamu pre komunikátora.
· vecný obsah oznamu.
· zmysel oznamu pre príjemcu.
· efekt a vplyv na príjemcu.
Oznamy je možné posudzovať v dvoch rovinách:
Aktualita oznamu, jeho informačná hodnota z hľadiska súčasnej situácie a potrebnosti informácie,
Historicita oznamu ukazuje na širšie dôvody, príčiny a podmienky vývoja určitých oznamov - prečo taký oznam vznikol, prečo sa oznamuje. Dôležitý je aj výber témy komunikácie. Treba vedieť kedy a ako voliť medzi spisovným jazykom a medzi dialektom, kedy využívať skryté narážky, ironické poznámky, poetickú prózu, anekdoty, vtipy, porovnania, príklady a pod.
4. Komunikačné   prostriedky

a) Verbálna komunikácia ústna (porada, rozhovor, prejav, konverzácia, dialóg a pod.). Uskutočňuje sa medzi komunikujúcimi pomocou slov. Jej základom sú písmená (znaky) abecedy a čísla využívanej číselnej sústavy (spravidla desiatkovej).V komunikačnej teórii a praxi je tiež označovaná ako slovná komunikácia.

b) Verbálna komunikácia písomná (písomné rozkazy, smernice, správy, listy, štatúty a pod.). Sú to všetko informácie alebo súbory informácií, ktoré sa od seba líšia svojím obsahom, zameraním i formou. Základnou formou sú listy, správy, projekty, špecifické písomnosti.

c) Neverbálna zraková (vizuálna) komunikácia). Uskutočňuje sa zrakovým vnímaním (pohľadom). Jej základom sú iné než slovné znaky, predovšetkým pohyby, vzdialenosti,  výrazy, prejavy,  farby, vône, predmety apod.

d)  Paraverbálna (hlasová) komunikácia zahŕňa intenzitu (stupeň účinnosti či pôsobivosti) hlasu. Nazýva sa tiež vokálnou komunikáciou. Tieto zvukové charakteristiky komunikácie zahŕňajú:

- výšku hlasu,

- hlasitosť (intenzitu),

- rýchlosť - tempo reči,

- zafarbenie hlasu.

e) Elektronická komunikácia, ktorá je v súčasnosti dramaticky sa rozvíjajúcim fenoménom. Ten výrazne mení nielen prenos oznamov, ale dokonca aj životný štýl človeka. Jej hlavné formy v súčasnosti sú:

- využívanie elektronickej pošty (e-mail),

- prezentácia (reklamná, informačná) prostredníctvom www stránok,

- elektronické bankovníctvo a elektronické investovanie,

- elektronický predaj.

5. Komunikačné kanály a prostriedky
Sú to médiá, prostredníctvom ktorých sa prenášajú oznamy. Komunikačné kanály definujeme v kategóriách zmyslov. 

Rozlišujeme nasledujúce druhy: 
auditívny (hovorená - verbálna reč),
vizuálny (mimika, gestá, pohyby tela a pod.),
taktilný (napr. dotyky, sácanie, údery a pod.),
čuchový (olefaktorný), napr. vnímanie vône tela a pod.,
teplotný (termálny), napr. telesné teplo inej osoby a pod.,
chuťový (gustatívny), napr. vnímanie chute.
Výber použitých komunikačných kanálov, spôsoby a intenzita ich využívania  bezprostredne závisia od nasledujúcich faktorov:
Rýchlosť - napr. Ústna komunikácia je rýchlejšia ako písaná. Napr. Riešenie konfliktných situácií si vyžaduje bezprostredný komunikačný kontakt.
Okamžitá spätná väzba - priama, bezprostredná komunikácia umožňuje okamžitú spätnú väzbu. To uľahčuje efektívnejšie riešiť problémy a vzájomne hľadať možné varianty riešenia.
Osobný vplyv - priama, bezprostredná komunikácia má väčší osobný vplyv. Tiež osobný list má väčší vplyv ako formálny, neosobný list.
Rétorický účel - reč je viac osobná, a preto je vhodnejšia pri presviedčaní. Písanie umožňuje väčšiu kontrolu a lepšie využívanie argumentácie.
Dĺžka - keď je potrebné odovzdávať viac faktického materiálu je vhodnejšie používať písomnú formu.
Potreba záznamu - rozhovor môžeme nahrať, aj keď záznam obsahuje množstvo nepodstatných detailov. Viac sa osvedčuje písomný záznam. Treba sa ale rozhodnúť podľa situácie.
Počet účastníkov a vzdialenosť od komunikátora - keď je veľmi početné publikum a je vzdialené, je potrebné používať písomnú formu.
Dostupnosť techniky - tá v mnohom determinuje obsah aj formu komunikácie. Napr. video, dataprojektor, e-mail a pod.
Organizačné obmedzenie - náklady na komunikáciu a počet publika ovplyvňujú možnosti voľby..
5. Príjemca (komunikant, recipient)

Prijíma oznam a spočiatku aktívne neovplyvňuje komunikáciu. Počas komunikácie sa však tieto úlohy rýchlo menia a dochádza k striedaniu komunikačných rolí medzi komunikátorom a príjemcom. Pri rozhovore, najmä však pri dialógu, je taká výmena základnou podmienkou efektívnej komunikácie.

Príjemca musí mať určitý stupeň aktivity, aby správu prijal. Musí vnímať prichádzajúci oznam z viacerých komunikačných kanálov: pohľad, počutie, pocit, chuť, vôňa a pod.

Komunikátora a príjemcu nazývame partnermi komunikácie alebo komunikačnými partnermi. 
 6. Dekódovanie 
Príjemca na základe vlastných znalostí, schopností a skúseností si prevedie oznam do zrozumiteľnej formy a interpretuje tak jeho obsah. Musí byť schopný oznam dekódovať, porozumieť obsahu a pochopiť zámer komunikácie. To je potrebné na to, aby následná činnosť bola účinná a nedochádzalo ku komunikačnému nedorozumeniu.
Príjemca kódovaný oznam dekóduje, hodnotí a interpretuje. V prípade potreby formuluje vlastnú odpoveď, ktorú následne kóduje a posiela naspäť po zvolenom komunikačnom kanále.


Pre neskreslené dekódovanie zohráva dôležitú úlohu aj adekvátny spôsob kódovania zo strany komunikátora, pretože každé slovo môže mať rôzne významy. Vzniká odlišnosť medzi denotatívnym a konotatívnym významom.


Denotatívny  je bežný, slovníkový význam, všeobecne prijímaný ľuďmi rovnakej jazykovej a kultúrnej úrovne. Napr. pes je štvornohé zviera, cicavec, šelma a pod. 


Konotatívny význam vzniká na základe širšej historickej a osobnej skúsenosti, je emocionálne a hodnotovo zafarbený. Pokiaľ budeme pokračovať v našom príklade, potom je pes verný priateľ človeka a rodiny, užitočné zviera alebo naopak zákerná beštia. 

Pokiaľ komunikačný partner odpovedá komunikátorovi, dochádza k striedaniu komunikačných rolí. Tak sa realizuje spätná väzba.

Je skutočnosťou, že adekvátna interpretácia prijatého oznamu je zložitá a môže pritom dochádzať k najrôznejším chybám. Nadnesene to vyjadruje tzv. zákon významového rozptylu: „Nech sa vyjadríte akokoľvek výstižne, každý to pochopí inakšie.“ 

7. Spätná väzba
Potvrdenie a pochopenie oznamu sa uskutočňuje prostredníctvom spätnej väzby. Všeobecne popri spätnej väzbe ide o prevedenie určitého signálu z výstupu systému späť na vstup a tým aj o ovplyvnenie toho, čo v systéme prebieha. V komunikácii sa hovorí o potvrdení (ratifikácii), alebo nepotvrdení určitého chápania - súhlasu alebo nesúhlasu. 

Základnou funkciou spätnej väzby v komunikácii (podobne ako v systéme) je informácia o správaní a konaní partnera, ktoré sú reakciou na prijatý oznam. Na základe informácií získaných spätnou väzbou je možné obsah, formy aj priebeh komunikácie upravovať, prispôsobovať a meniť. 
Spätná väzba v podobe reakcie príjemcu umožňuje vzájomnú, dialogickú, nielen jednosmernú komunikáciu. Spätnú väzbu dostávame aj od vlastnej komunikácie (počujeme vlastné slová, uvedomujeme si polohy tela a pod. A tiež od počítača - dokonca veľmi nekompromisne).
8. Šum 

V komunikačnom procese sa vyskytujú faktory, ktoré deformujú obsah oznamu. Intenzita šumu môže dosahovať takú úroveň, že prijatý oznam nie je totožný s oznamom vysielaným. Šumy môžu mať sémantickú, psychologickú aj technickú povahu. Zakódovaný oznam môže byť za určitých podmienok skresľovaný príjemcom, pretože zmyslové orgány umožňujú selektívne zameriavať sa iba na určité aspekty komunikácie. Tiež môžu vzniknúť „poruchy“ v prenosových komunikačných prostriedkoch.
9. Komunikačné   prostredie  a   komunikačná   situácia

Sociálna komunikácia je charakterizovaná ako zložitý a mnohostranný komunikačný proces. Je vždy ohraničená a modifikovaná konkrétnou komunikačnou situáciou, v ktorej prebieha. Táto situácia je neopakovateľná. 

Sociálnu komunikáciu charakterizujeme v jej celistvosti, jednote, fungovaní v konkrétnom komunikačnom prostredí.  Komunikácia ako systémový celok existuje, funguje ako súhrn všetkých svojich prvkov a ich vzťahov medzi sebou, ako aj vzťahov medzi systémom komunikácie a okolitým prostredím. 

Predovšetkým mechanizmus väzieb – štruktúra dáva komunikácii vlastnosť celistvosti a umožňuje vznik nových systémových vlastností. Systémové vlastnosti patria komunikácii ako celku a nie je možné ich redukovať na prostý súčet vlastností jednotlivých prvkov.

Z tohto pohľadu je žiadúce, aby sa v manažérskej komunikácii vytvárala taká štruktúra, ktorá by pôsobila s maximálnym efektom na celý systém komunikácie.

Záver

Všeobecne sociálnu komunikáciu charakterizujú nasledujúce závery a pravidlá:
· pôvodný zámer - informácia - sa iba zriedkakedy dostane od jedného účastníka komunikácie k druhému v neskreslenej podobe,
· zdrojmi šumov môže byť komunikátor, príjemca, vlastnosti zvoleného kanála komunikácie, ako aj kontext a prostredie, v ktorom komunikácia prebieha,
· zo strany komunikátora je potrebné venovať pozornosť starostlivému kódovaniu oznamu: jeho transformácii do zmysluplných, zrozumiteľných a podľa možnosti jednoznačných signálov (symboly, slová, gestá a pod.). Kódovanie je zručnosť, ktorú možno cvičiť,
· pre lepšiu zrozumiteľnosť a zníženie rizika straty či deformácie oznamu je vhodné, ak komunikátor posiela svoj oznam súčasne viacerými kanálmi (napr. rečou a súčasne mimickými prejavmi alebo písmom a súčasne grafickými ilustráciami),
· komunikátor by si mal vždy dobre ozrejmiť, kto je príjemcom jeho oznamu (aké sú napríklad jeho znalosti jazyka, aké sú jeho vedomosti, životné skúsenosti, zámery a očakávania) a podľa toho vybrať a prispôsobiť komunikačné kanály a prostriedky komunikácie,
· komunikácia je obojstranným procesom výmeny oznamov, v ktorom to, čo komunikujeme a spôsob, akým komunikujeme, nezávisí iba od našich zámerov a schopností, ale významne aj od toho, ako na naše oznamy reaguje komunikačný partner,
· pre efektívnu komunikáciu je potrebné nielen primerané kódovanie a vysielanie, ale tiež starostlivé prijímanie a vyhodnocovanie spätnej väzby o tom, ako bol oznam prijatý a pochopený,
· komunikácia každého človeka nie je iba odpoveďou na momentálnu situáciu, ale odzrkadľuje sa v nej aj doterajšia história, skúsenosti a návyky zúčastnených. Ak chceme porozumieť poskytnutému oznamu a jeho významu, musíme sa snažiť porozumieť tomu, kto je jeho nositeľom,
· komunikujeme vždy obsah a vzťah zároveň. Pre efektívnu komunikáciu nestačí kontrolovať iba jednu z týchto zložiek,
· nejestvuje univerzálne platný optimálny spôsob komunikácie. Ten závisí vždy prinajmenšom od charakteristík vzťahu, ktorý máme alebo chceme mať k partnerovi komunikácie a od povahy predmetu komunikácie.
Použitá literatúra: ERNEKER, J. Komunikácia v riadiacej činnosti. Bratislava. Akadémia Policajného zboru 2002. s.110. ISBN80-8054-245-7. 
Predložený text neprešiel jazykovou úpravou.
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