Základní komunikace

Co je to komunikace?
Ačkoli nikdo není schopen přesně formulovat její definici, všichni víme co komunikace je.  Jako děti se učíme mluvit a poslouchat.  Později se ve škole učíme číst a psát.  Tyto čtyři dovednosti během svého života neustále zlepšujeme: denně komunikujeme - doma, na ulici nebo v kanceláři.  Velká část našich každodenních aktivit se skládá z komunikace.  Protože musíme jasně vyjádřit, co od druhých chceme a také zjistit, co druzí očekávají od nás.  Během let se také naučíme, jak se nejlépe v určitých situacích vyjadřovat.

Bez komunikace, se například spolupráce s kolegy stane nemožnou: musíme s nimi prodiskutovat jisté záležitosti, žádat je o informace, předat jim informace.  Navíc se to musí dít způsobem tak, aby vzájemný vztah a ochota spolupracovat zůstala na vysoké úrovni.  V případě problémů je musíme být schopni řešit.  Komunikace v tom hraje základní úlohu.  Musíme také umět naslouchat a zpracovávat informace od jiných lidí.  Musíme být schopni přesně formulovat naše vlastní názory a ukázat ochotu najít řešení.  Všichni si musíme osvojit velké množství dovedností.

Mnoho těchto dovednosti se naučíme během každodenní praxe, aniž bychom si to uvědomovali.  Nicméně, protože je komunikace tak velice důležitá, je vhodné se na komunikaci podívat více detailně a také z teoretického hlediska.

Komunikaci lze definovat jako výměnu informací mezi dvěma stranami.  Účastníci komunikace se nazývají komunikátoři.  Všichni komunikátoři předávají a přijímají informace.  Lidé mohou komunikovat pomocí psané nebo mluvené řeči, ale také pomocí gest, řečí těla.

	Komunikace je výměna informací mezi dvěma komunikátory




Typická forma lidské komunikace je pomocí slov (verbální), mluvenou řečí.  V praxi naše slova neodrážejí vždy to, co si myslíme.  Komunikace má také svá úzká místa.  Z toho pramení mnoho nedorozumění.  To se někdy děje nevědomky: např. slova mohou mít více než jeden význam.  Ale někdy se to děje záměrně: používáme slova, která skrývají, jak se cítíme nebo co si myslíme, schováváme věci za slova.

	Verbální komunikace je komunikace pomocí slov




Komunikace ale sestává z více než jen ze slov, z toho co je vysloveno.  Vzpomeňte si na situaci, kdy lidé s kterými jste mluvili řekli něco, co se neslučovalo s jejich chováním.  Například někdo řekl: “To mě mrzí”, ale vy jste měli pocit, že tomu tak není.  Použil správná slova k vyjádření své lítosti, ale jeho pohled, úsměv na jeho tváři, tón jeho hlasu, svědčil o něčem docela jiném.  Existoval jasný rozdíl mezi tím, co řekl a jak to řekl.

	Neverbální komunikace je komunikace beze slov




Někdo sedí zcela bez hnutí, nic neříká a má zavřené oči.  Tím také ukazuje určité chování.  Ve většině případů to znamená, že dotyčný nechce být rušen; nechce žádný kontakt s lidmi okolo.  Jeho řeč (těla) to indikuje, vysílá vzkaz.  Vzkaz je vyslán beze slov.  Nicméně, i když lidé spolu komunikují verbálně, hraje neverbální komunikace svoji roli.  Například nechuť v obličeji někoho, který mluví o pavoucích nebo hadech.  Výška tónu hlasu, hlasitost mluvy, gesta a dokonce pocení, to jsou všechno projevy neverbální komunikace.  Všechny mají hodnotu sdělení.

Neverbální a verbální komunikace se navzájem doplňují.  V některých situacích si však protiřečí.  To se mezi jinými děje v případě sarkasmu a ironie nebo třeba v případě sebevědomého čtení z listu papíru zatímco ruce se jeho třesou.  Nebo když někdo něco požaduje velitelských tónem.  Je to právě neverbální komunikace, která nám umožňuje odhadnout skutečnou hodnotu takového typu sdělení.

	Verbální a neverbální komunikace:

· Probíhá současné

· Může se navzájem podporovat

· Může si navzájem protiřečit




Jednostranná komunikace  

Komunikace je proces s alespoň dvěmi komunikátory.  Komunikátor, který mluví se nazývá ‘odesilatel’.  Věci, které říká se nazývají ‘sdělení’.  A komunikátor, který naslouchá se nazývá ‘příjemce’.

Tento proces lze znázornit následujícím schématem:
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Ve výše uvedeném obrázku, A znázorňuje odesilatele.  A má ve své mysli určitou myšlenku (obraz) a chce ji sdělit B.  A to bude muset vysvětlit, tedy musí nakreslit daný obraz.  To se nazývá kódování.  Kódování lze provádět pomocí slov nebo pomocí gest, verbálními nebo neverbálními vyjadřovacími prostředky.

Mluví-li A čínsky a B mluví francouzsky, je verbální komunikace nemožná.  B nebude schopen nic pochopit.  A sice sdělení zakóduje, ale B ho nebude schopen dekódovat. Dekódování znamená převedení kódu zpět na obraz.  A se může také snažit předat sdělení pomocí gest (neverbální komunikace).  V případě, že se B s díky usměje, může z toho A dedukovat, že mu B porozuměl.  Nicméně, si nikdy nebude jist:  A nemůže zkontrolovat, zda-li obraz v jeho hlavě se shoduje s obrazem v hlavě B.

I v případě jednoho jazyka může kódování a dekódování sdělení působit problémy, protože mezi lidmi existují zásadní rozdíly.  Jen pomyslete na rozdíly v profesích, úrovně výcviku, sociálního postavení, dialektu, atd.  Tyto rozdíly vedou k tomu, že slova (nebo gesta) nemají vždy stejný význam.  Jestliže někdo o někom prohlásí, že je plnoštíhlý, zřejmě si každý ve své mysli udělá trochu jiný obrázek.  Můře se zdát, že lidé mluví o téže věci, míní stejnou skutečnost, ale obrázek může být zcela odlišný.

Z toho můžeme odvodit následující pravidlo komunikace:

	Neočekávejte, že vaše slova budou chápána dle vašeho skutečného úmyslu




Odesilatel se bude muset často přesvědčit, zda-li jeho sdělení a způsob sdělení splnilo to, co zamýšlel.  Komunikace je úspěšná, když reakce příjemce je v souladu se záměry odesilatele.

Sdělení

Věci, které si dva komunikátoři sdělují se nazývá sdělení.  To v praxi způsobuje ‘docela’ velké problémy.  To vyplývá ze čtyř funkcí, které každé sdělení obsahuje.  Představte si následující situaci:

Dvojice sedí v autě, manželka je za volantem a její muž sedí vedle ní.  Najednou muž prohlásí: ‘Auto před námi zpomaluje’.  Sdělení muže říká to, co říká: auto před nim zpomaluje.  Tomu říkáme obsah nebo referenční funkce daného sdělení.

Ale to není vše, co muž sděluje.  Také říká něco sám o sobě.  Sděluje, že sleduje dopravní situaci, že má strach a že mluví česky.  To, co muž sděluje o sobě se nazývá (vlastní) expresivní funkce daného sdělení.

Zároveň muž v této větě říká, co smýšlí o příjemci (v tomto případě o jeho ženě): buď opatrná, nebojíš se, nedůvěřují tvým schopnostem řídit auto.

To se nazývá vztahová funkce: sdělení vyjadřuje, jak odesilatel uvažuje o svém vztahu s příjemcem a zároveň jistý vztah vytváří.

A nakonec muž říká co očekává od své ženy, co chce aby s tímto sdělením udělala: Chci, abys byla opatrná, abys zpomalila, chci abys mě uklidnila.  Komunikace neexistuje bez závazků.  Každý odesilatel chce, očekává, že příjemce něco se sdělením udělá.  To se nazývá apelační funkce.

V každém sdělení jsou tyto čtyři funkce vždy obsaženy.  Nebudou však mít samozřejmě vždy stejnou důležitost.  Jejich důležitost je dána úhlem pohledu a svým kontextem.

	Sdělení obsahuje čtyři funkce: 

· Obsahová nebo referenční funkce

· Expresivní funkce

· Vztahová funkce

· Apelační funkce




Kódování

Sdělení mají svůj tvar, jsou kódována.  Toto kódování (zabalení sdělení) může obsahovat, jak verbální tak i neverbální znaky.

Verbální znaky mohou být sdělovány verbálně (mluvenou řečí) nebo písemně (písemnou řečí).  Řeč je systémem znaků a pravidel, jak tyto znaky používat.  Řeč nám umožňuje uchopit realitu a realitu vytvářet.  Pomocí řeči jsme schopni abstrahovat, nebo-li povýšit se nad realitu a komunikovat o abstraktních pojmech, jako je láska, svoboda, atd.

Řeč však není jednoznačná.  Na jedné straně je to proto, protože se každý člověk dívá na realitu jinak a protože má jiný úhel pohledu.  Na druhé straně se často stává, že neexistuje jednoznačný vztah mezi slovem a věcí.  Jedno slovo (např. ‘banka’) může znamenal několik věcí.

Kromě verbálních znaků existují i znaky neverbální.  Těchto znaků je tolik, že se nadají všechny vyjmenovat, ale jejich příklady jsou: mlčení, gesta rukama a nohama, výraz, neverbální zvuky, jako je zívání, intonace, atd.

Pro komunikaci neverbálních znaků jsou důležité znaky verbální, jsou však dokonce obtížněji jednoznačně vysvětlitelné.  Jestliže začne student při výuce zívat, může si to učitel vysvětlit dvojím způsobem: ‘Učím asi velice nudně’ nebo ‘Ten člověk asi včera flámoval’.

	Kódování sdělení není často jednoznačné a to může vést k poruchám komunikace




Interference

Po zakódování sdělení A, musí být sdělení dopraveno k B.  Pro tuto dopravu používáme takzvaný kanál.  Kanál může být například ve formě zvukových vln mezi mluvčím a posluchačem.  Může to být také kanál na papíře, ručně psaný nebo obrázek (fotografie, výkres).  Nebo se může jednat o elektromagnetický kanál, jako je rádio nebo televize.

Během přenosu může docházet k různým poruchám tohoto přenosu.  Tyto poruchy se nazývají interference.  Interference může být tak silná, že je hlasitější než přenášený signál.  Vzpomeňte si na rozlitou sklenici limonády na dopise: sdělení se dá stěží přečíst.  Nebo letadlo letící velmi nízko: Vysoká hladina hluku nám znemožní porozumět mluvenému slovu.  A co si máme myslet o servírování kávy během jednání; lidé ztratí zájem o to co se říká, každý myslí na kávu.

Ve všech případech interference je lepší ukončit přenos signálů až do doby, kdy je interference opět ukončena.

To nás přivádí k dalšímu pravidlu komunikace:

	Ukončete komunikaci až do konce interference




Proces komunikace nemusí být narušen pouze interferencí.  Narušuje ji také sám odesilatel.  V případě, kdy si odesilatel není schopen uspořádat své myšlenky nebo nezná přesně své vlastní záměry, bude mít veliké potíže se logicky vyjádřit.  Odesilatel bude používat volné fráze, bude si sám odporovat a bude vysílat příjemci nekoherentní a matoucí sdělení.

Koktání, příliš hlasitá nebo tichá řeč, mumlání; bouřlivá gestikulace nohama a rukama nebo naopak: toporný postoj; škrábání se po tváři nebo podupávání nohou.  Veškeré poruchy odesilatele mohou způsobit, že příjemce obdrží špatné nebo chybné sdělení.  Důležité pravidlo komunikace tedy je:

	Odesilatel se musí snažit nevytvářet překážky, které komplikují příjem (naslouchání) danému sdělení




V případě, že odesilatel funguje normálně a interference během přenosu je minimální, neznamená to ještě, že bude sdělení přijato (správně).  Příjemce také může rušit přenos.  Příjemce, který není dobře naladěn na odesilatele funguje, jako filtr (viz obr. 1).  Funkce tohoto filtru je dána situací příjemce.  V této chvíli nechce příjemce naslouchat sdělení, protože je zaneprázdněn něčím jiným, filtr začíná fungovat: příjemce slyší hluk, ale nereaguje na jeho obsah.  Příjemce se uzavře.  To se také může stát, když sdělení vyvolá v příjemci obraz, který by raději neviděl.  V případě, kdy má příjemce například pocit iritace nebo urážky, vytvoří si blok, který způsobí přerušení toku informací.  Daný filtr ho ak může příjmu sdělení zcela uzavřít.

Funkce filtru se chová, jako okenní žaluzie.  Příchozí sluneční světlo lze zastavit jejím uzavřením nebo může dovnitř proudit naplno, kdy se žaluzie zcela otevře.  Sluneční světlo však může být také změkčeno tím, že se žaluzie otevře jen zčásti.  Funkce našeho filtru se projevuje stejným způsobem.  Když příjemce otevře svůj filtr naplno, proudí k němu mnoho různých informací.  Když ho částečně uzavře, bude přijímat pouze část sdělení.  V takovém případě bude sdělení zabarveno.  Toto zabarvení závisí na úhlu pohledu příjemce.  Je jasné, že čím silnější bude zkreslení filtru, tím menší bude šance úspěšné komunikace.  Tedy:

	Jako příjemce se snažte naslouchat co možná nejotevřeněji a bez předsudků




Úhel pohledu a kontext

Jak již bylo zmíněno, je úhel pohledu jednou z příčin interference.  Každý člověk má svůj vlastní unikátní úhel pohledu, který je profilován pomocí (osobních) hodnot, standardů a přesvědčení, které plynou z jeho vzdělání, školení, společenských styků, individuálních talentů, zájmů, zkušeností atd.  Tento úhel pohledu se neustále vyvíjí, protože lide se ‘učí’ každý den.  Ne jenom, že každý jedinec má svůj vlastní úhel pohledu, ale také ho mají celé skupiny lidí (profesní asociace, politické strany) a dokonce i celé kultury mají svůj vlastní úhel pohledu.  Úhel pohledu do velké míry určuje, jak bude probíhat komunikace.  Například na úrovni kódování: lidé mohou mluvit o ‘ochraně plodin (zemědělec), o ‘boji proti nemocím’ (biolog) nebo o ‘rozprašování jedů’ (ekolog).

Kromě úhlu pohledu hraje také při komunikaci důležitou roli kontext.  Kontext znamená vliv okolního světa na průběh komunikace.  Ve výše uvedeném příkladu můžeme kontext specifikovat jako společenský kontext: ve společnosti, kde se myšlenky a hodnoty liší se mohou tyto rozdíly dostat zpět do komunikace.  Bylo-li záměrem použití pesticidu dostat dotace of ministerstva zemědělství, pak mluvíme o situačním kontextu: zemědělec, biolog, ekolog - všichni tři vyjádřili svůj názor na základě své situace.  Kdyby byl tento text vytištěn v knize o historii, pak bychom mluvili o historickém kontextu.

	Úhel pohledu a kontext do velké míry určují smysl, který dá sdělení příjemce




Efektivní komunikace

Pro efektivní (a úspěšnou) komunikaci je nezbytné, aby měly úhly pohledu A a B něco společného.  Filtr B nesmí úplně zablokovat sdělení.

Komunikace je možná, protože úhly pohledu A a B se částečně překrývají.  Mají něco společného (vyšrafovanou plochu). Nicméně, šance nedorozumění je poměrné vysoká, protože plocha překrytí je relativně malá.

Základ pro komunikaci se zcela vytrácí, když jsou pohledy na svět A a B zcela odlišné, jak je znázorněno na následujícím obrázku:

Zde nemají úhly pohledu A a B vůbec nic společného.  Proto může existovat celá řada důvodů.  Mohou existovat ‘tvrdé’ ideologicky neslučitelné rozpory nebo zcela jiný pohled na morálku. Také může B zcela chybět znalost předmětu diskuze, kterou chce A navázat.  Těžko zde může vůbec ke komunikaci dojít.  Samozřejmě může dojít i k opačné situaci.

Toto je ideální situace ke komunikaci.  Shoda úhlů pohledu A a B je tak veliká, že mohou lehce vnímat a chápat záměry druhé strany s ohledem na to, co chtějí prodiskutovat.

Taková situace může existovat od úplného počátku diskuze, ale může být také důsledkem vzájemné komunikace mezi A a B.  V takové situaci dojde k efektivní (a úspěšné) komunikaci.

Chcete-li efektivně komunikovat, musí odesilatel jasně kódovat svůj obraz, přenos musí probíhat bez zádrhelů a příjemce musí aktivně naslouchat.  Příjemce se musí pokusit vypnout své filtry na maximální možnou úroveň.  To nás vede k dalšímu pravidlu komunikace:

	Snažte se představit si svět toho druhého




Multilaterální komunikace

Dosud jsme se dívali na komunikaci, jako na jednosměrnou dopravu: jednosměrně od A do B. Když A pošle sdělení a příjemce B ho obdrží, potom B toto sdělení zpracuje.  B je přitom ovlivněn daným filtrem.  Zpracování sdělení B může vypadat následovně:

“Vůbec s A nesouhlasím.”

“Jak to může A říci?”

“A má pravdu.”

“Opravdu jsem A porozuměl?  Musím se ho znovu zeptat, co tím vlastně myslel.”

Škála reakcí B se nazývá interní komunikace nebo vnitřní dialog.  B nyní může převzít roli odesilatele a obrátit se na A, který se nyní stává příjemcem.

	

 Vnitřní dialog        

          A                      Filtr A                        Interference             Filtr B







Je-li B dobrý příjemce, ale stále nepochopil sdělení ačkoli je docela jasné, požádá A o vyjasnění. Je-li však B stydlivý nebo se obává, aby nevypadal hloupě a proto se na nic nezeptá, potom bude šance úspěšné komunikace menší.  Je-li B zcela ticho, pak A si může myslet, že ‘ten kdo mlčí, souhlasí’.

Šance úspěšné komunikace se zvyšuje, když se A a B snaží zjistit, zda-li obraz, který vysílají se shoduje s obrazem, který si vytváří druhá strana.  Pouze v takovém případě jsou možné správné vzájemné reakce.  Další důležité pravidlo komunikace tedy zní:

	Zkontrolujte, zda-li byly přijaty zamýšlené obrazy.

Zkontrolujte, zda-li obrazy odesilatele a příjemce se shodují.




Interakce

Jasné zakódování obrazů je důležité.  Jinak komunikace selže.  Kódování má svou verbální část (pojmenování věcí slovy) a neverbální část (řeč těla).  Tyto části se nedají od sebe oddělit.  Navzájem se ovlivňují a proto ovlivňují i příjemce zakódovaného obrazu.

Když kopnete do kamene, kámen tím ovlivníte: bude se třeba kutálet.  Rychlost a směr jeho pohybu bude záviset na vašem kopnutí.  Kámen sám to ovlivnit nemůže.

Když hrajete fotbal a nakopnete protihráče, pak také ovlivníte jeho chování.  Ale zde existuje rozdíl: chování tohoto objektu (vašeho protihráče) nelze předvídat tak, jak tomu bylo možné v případě kamene.  Protihráč si může myslet, že jste ho nakopli nechtěně a bude pokračovat ve hře.  Může si ale také myslet opak.  Může si myslet, že jste to udělali schválně: v takovém případě vás může také kopnout nebo může simulovat, že je vážně zraněn a zřítit se k zemi.  Reakce vašeho protihráče na oplátku ovlivní vás: když vás kopne, můžete mu říct, že vy jste ho kopli náhodou.  Můžete se s ním také začít prát.

Tento příklad z fotbalu nám ukazuje interakci, vzájemnou reakci a vzájemné ovlivňování.

	Interakce je vzájemné ovlivňování




Během interakce rozlišujeme pět základních pravidel.

	Lidé se neustále vzájemně ovlivňují




Jakmile se člověk ocitne v situaci, kde jsou zapojeni i jiní lidé, ovlivňuje je a je sám jimi ovlivňován.  Tomu vlivu komunikace se nemůžeme vyhnout.

Lidské bytosti používají tři způsoby zacházení s komunikací.  Zaprvé, mohou komunikaci přijmout.  Například: dva lidé se potkají na ulici; jdou nakupovat, podají si ruce a začnou mluvit.

Komunikace však může být také odmítnuta.  Například: stejní dva lidé se druhý den potkají a zastaví se.  Jeden z nich chce navázat konverzaci, ale druhý se omluví a odejde.

Třetí možnost je, že je komunikace opominuta.  Pak mezi nimi nedojde k vůbec žádné dohodě.  Například: potkají se znovu o týden později během párty.  Jeden z nich se zastaví s úmyslem navázat rozhovor, avšak ten druhý odchází, aniž by se na prvního podíval.  Komunikátoři se navzájem neustále ovlivňují a chovají se podle toho(zejména, když chtějí komunikaci přerušit!!).  Toto vzájemné ovlivňování má dopad chování lidí.

	Lidé se navzájem ovlivňují slovy, ale zejména beze slov




Některé kultury jsou velice zaměřeni a školeni na věnováni pozornosti tomu, co druzí lidé říkají.  Nicméně věci, které lidé říkají skoro nikdy nikoho jiného přímo nezajímají.  Neverbální řeč má také velký vliv.  To jsou záležitosti, jako je výška hlasu, jeho síla, rytmus; ale také mimika, postoj, vzájemná vzdálenost.  Tedy veškeré signály, které jsou vysílány společně se slovy.  Tento velký vliv neverbální řeči je jasný například, když jsme zamilovaní nebo v případě nějakého velkého zápasu: vyslovené věci, (význam) slova, jsou podřízeny způsobu, jak byly vysloveny.

	Co si já myslím, že je pravda, není nezbytně pravda pro jiného člověka




Které dojmy budou nebo nebudou zpracovány, se liší mozku k mozku.  Velmi to bude záviset na tom, co je (v daný okamžik) pro člověka relevantní.  A co je pro člověka relevantní, se zdá být určeno kriterii, které nezávisí na osobním vědomí a na úhlu pohledu.  Protože je každé vědomí jiné a vybírá si své vlastní relevantní záležitosti, také se liší to, jak se lidé ‘dívají na svět’.  A to nakonec znamená, že pravda je relativní pojem: pravda jednoho člověka není nezbytně pravdou člověka jiného.

Komunikační problémy často plynou z toho, že si lidé myslí, že mají stejný náhled na realitu, jako ten druhý.

	Když něco řeknu, řeknu také jak s tím musí druhý člověk naložit




Obsah sdělení zohledňuje co říkám (úroveň obsahu).  Zároveň také sděluji něco o mých náhledech na druhou osobu a co od ní očekávám.  Prostředí v kterém něco říkám (úroveň kontextu), silně ovlivňuje to, co říkám.  Například, když někoho na veřejnosti pokáráte.  Přítomnost publika posiluje pocit studu.  Lidé komunikují zejména na úrovni obsahu. Problémy na úrovni kontextu nebo vztahu se často přesouvají na úroveň obsahu.  To bude samozřejmě úspěšné pouze za cenu velikého úsilí.

	Kdo je zde odpovědný?

Kdo dovolí druhému, aby byl odpovědný?




Lidé jsou náchylní definovat své vztahy s jinými lidmi jednostranně: ten druhý člověk je vždy stydlivý, panovačný atd.

Nikdo však nemůže definovat nějaký vztah sám.  Vztah nikdy nezávisí pouze na jednom člověku, vždy jsou k tomu zapotřebí alespoň dva.  Když se někdo chová panovačně, je to možné jen proto, že mu to ten druhý dovolí a považuje sám sebe za poslušného nebo za skromného.  V každém okamžiku vztahu si musí lidé uvědomovat svůj postoj k tomu druhému.  Jeden může hrát vůdčí úlohu, preferovat postoj následování nebo se chovat rovnocenně.

Zpětná vazba

Ačkoli to není vždy zřetelně viditelné, příjemce reaguje vždy. Odesilatel musí neustále sledovat reakce příjemce.  Reakce příjemce na sdělení odesilatele se nazývá zpětná vazba, je to jistá forma interakce.  Zpětná vazba může být, jak verbální tak neverbální a zohledňuje, jak bylo sdělení přijato a interpretováno.

Dva lidé sedí ve vlaku a A se zeptá B, který je blíž k oknu:

“Mohl byste prosím zavřít to okno?” B nyní může reagovat různými způsoby.

1. Může se postavit, zavřít okna a říci: “No, takhle je to lepší”.

V tomto případě bylo sdělení přijato a vykonáno.  Možná proto, že bylo B zima.

2. B se může podívat na A s otázkou v očích.  To bude pro A znamenat, že B jeho otázku neslyšel, sdělení nedorazilo.

3. Ale B také může nadále koukat z okna.  A pak může tuto zpětnou vazbu vyhodnotit jako “Dej mi pokoj”.  B pravděpodobně nic neudělá.  V tomto případě může A požádat B o nějakou reakci (přímá zpětná vazba): “Neslyšel jste moji otázku?” nebo “Chcete raději nechat okno otevřené?”

Na to může nebo nemusí B reagovat a bez řečí odejít z kupé.  V posledním případě mluvíme o nepřímé zpětné vazbě.

 Účelem zpětné vazby je vyjasnění komunikace mezi dvěma komunikátory.  Situace může být stabilizována pomocí zpětné vazby, jak tomu bylo v prvním příkladu, kdy B okno uzavře.  Avšak komunikace se také může díky zpětné vazbě změnit, jak tomu bylo ve třetím příkladě, kdy B pokračuje tvrdohlavě vyhlížet z okna.  Komunikační situace se mění: B nechce mít s A nic společného, ačkoli A s B by chtěl.

Vazba zaměřená na očekávání budoucnosti se nazývá anticipační vazba (nazývaná také ‘feed-forward’).  V běžném životě dáváme mnoho takových zpětných vazeb, např. když chodíme po ulici a neustále zrychlujeme a zpomalujeme, abychom se vyhnuli jiných chodcům.  Pan A prokáže anticipační vazbu tím, že zavře okno ještě, než se dá vlak do pohybu, protože na základě své zkušenosti ví, že mu bude zima.

	Zpětná vazba se může zaměřit na:

· stabilizaci situace

· změnu situace

· očekávání do budoucnosti
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