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Uvod

Problematika komunikace prostiednictvim novych komunikac¢nich médii je velmi aktudlni.
Zvlaste komunikace na internetu je z lingvistického hlediska zajimava tim, ze v sobé
kombinuje charakteristiky projevii psanych a mluvenych. Internetovd diskusni fora jsou
zaloZzena primarné na form¢ psané. Kontakt mezi produktorem a adresitem je nepiimy,
zprostifedkovany elektronickym médiem, zpétnd vazba neni okamzita. Piesto se komunikace
vyznacuje rysy mluvenosti, produktofi uzivaji nespisovné lexikum 1 morfologické varianty,
zvolené komunikacni strategie jsou méné formalni, neZ by odpovidalo velké distanci mezi
komunikanty a jejich asymetrickému postaveni z hlediska statusu.

Studie se zabyva komunikaci mezi studenty a ¢leny komise elektronické studijni agendy na
Pedagogické fakulté¢ Univerzity Karlovy v Praze. Cilem studie je popsat specifika této
komunikace; jeji charakter je spiSe mluvenostni, ackoliv se jednd o komunikaci psanou, a ma
spiSe neformalni raz, ptestoze se jedna o komunikaci institucionalni.

1 Vymezeni sledovaného komunikaéniho prostoru

Sledovana byla komunikace probihajici v prostiedi tzv. helpdesk SIS (studijni informacéni
systém), coz je interaktivni internetové foérum, na némz kladou studenti dotazy k zapisu
pfedméti na fakulté, k plnéni studijnich povinnosti, k problémim tykajicim se rozvrhu.
Kazdy novy dotaz, tzv. vlakno, je viditelny i pro ostatni uZivatele fora, tj. pro vSechny
studenty i ucitele z celé fakulty. Student, ktery dotaz klade, nevi, kdo z ¢leni komise bude
vV daném momenté odpovidat, obraci se tedy viceméné anonymné na ¢leny celé komise i na
ucitele z jednotlivych kateder, jichz se dotaz tyka. Mezi Cleny komise jsou jak akademicti, tak
administrativni pracovnici.

Vetejny charakter celého fora klade na produktora pozadavky ohledné diplomacie, napt. by
nemélo byt ziejmé, Ze vznasi stiznost na akademické pracovniky (coz se ovSem vzdy

.....

problémy se zapisem predmétli, nasledné reakcéni repliky, jimiz produktofi reaguji na
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odpoveéd’ pracovnika komise, a zavérecné repliky ukoncujici celou sekvenci, pokud byl jejich
produktorem student. Do analyzy byla zahrnuta inicia¢ni vlakna i nasledné diskusni sekvence
mezi studentem a odpovidajicim akademikem/spravcem ze Skolniho roku 2011/2012, jedna se
0 250 diskusnich sekvenci.

.....

studentem — reak¢ni replika formulovana ¢lenem komise — reakéni replika formulovana
studentem. Nékteré sekvence, zaméfené na feSeni komplikovanéjSiho problému, mohou byt
delsi; ve vyjimeénych piipadech do nich vstupuji dal§i komunikanti, kteti pomahaji problém
resit.

2 Posuny ve vyjadiovani verbalni zdvorilosti

V soucasnosti pozorujeme posuny ve volbé zdvoftilostni strategie v asymetrické komunikaci
mezi osobami na pozici inferiorni a superiorni. Také v komunikaci mezi studenty
a uciteli/akademiky se objevuji prvky typické spiSe pro komunikaci mezi osobami v postaveni
symetrickém, mezi kterymi je mensi mira distance, napf. mezi vrstevniky. Strategie volené
produktory Vv inferiornim postaveni (studenty) nesou rysy neformalnosti typické pro
neinstitucionalni komunikaéni situace.

Pokud bychom vysli z klasického pojeti zdvotilosti Brownové a Levinsona (1987), 1ze popsat
tendence Kk posunu smérem k tzv. pozitivni zdvofilostni strategii. Brownova a Levinson
rozlisuji ve svém pojeti zdvortilosti tvat pozitivni a negativni, k nimz se vazou odpovidajici
zdvotilostni strategie. Tvar je predstavovéna jako vefejny image kazdého komunikanta, ktery
je nabizen ostatnim k potvrzeni.

Pozitivni tvar v pojeti Brownové a Levinsona (1987) ptfedstavuje touhu ¢lov€ka po harmonii
v interpersonalnich vztazich, touhu byt pfijiman svym okolim, touhu po kladné odezvé svého
jednéni, po souhlasu. Je spojena s ptislusenstvim ke skuping, kterd sdili urcité hodnoty. Tihne
k intimnosti, familiarité. S pozitivni tvafi Gzce souviseji pozitivni zdvorilostni strategie,
kterych se vyuziva pfedev§im v komunikaci s blizkymi osobami, divérnymi piateli.

Negativni tvar, jak uvadéji Brownova a Levinson (1987), byva s pozitivni v neustdlém
rozporu. Negativni tvai je spojena s lidskou touhou po svobodé¢ jednéani. Kazdy c¢lovek si
pfeje, aby mu nikdo nekladl ptrekdzky a aby nebyl k nicemu nucen. Negativni tvar souvisi
s zivo¢isnym pudem teritoriality (pravo na vlastni teritorium, majetek, ale i osobni svobodu).
Negativni zdvorilost se projevuje Castéji ve vefejné komunikaci, v kontaktu s cizimi lidmi.

Ze sledovanych komunikac¢nich sekvenci je patrné, Ze produktoii mnohdy vyuzivaji strategie
typické pravé pro pozitivni zdvoftilost, tj. strategie mimo jiné vyuzivajici substandardni
jazykové prostiedky, ¢imz ziskavd komunikdt neformalni raz a snizuje se distance mezi
komunikanty. Odklon od negativni zdvofilostni strategie je patrny piedevSim z mensi miry
indirektnosti pifi formulaci vlastnich nazorti, jak lze ukéazat na piikladech z konkrétnich
vlaken.

3 Navazovani kontaktu

V internetovych diskusnich forech neni mozno uZivat ptimého osloveni konkrétniho adresata,
nebot’ neni patrné, kdo bude odpovidat. Pfesto studenti vnimaji potfebu zdvotilého navazani
kontaktu. Ve vétsin€ ptipadii voli nyni uz neutralné pocitovanou formuli feCové etikety dobry
den. Osloveni vdZend pani/vizeny pane, uzivané v institucionalni komunikaci
s nespecifikovanymi adresaty, se v tomto typu komunikatu nevyskytuje viibec, patrné nese
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pfiznak kniznosti neslucitelny s internetovym komunikacnim prostorem. Uzivani
pronominalniho osloveni Vy/vy se studenti vyhybaji, preferuji neosobni konstrukce (prosim o
zapsani nikoliv prosim vds o zapsani, chci se zeptat nikoliv chci se vds zeptat). Pokud ovsem
zajmeno uziji, voli spiSe v souladu s epistolarni konvenci variantu s velkym V, kterad nese
honorifikujici ptfiznak. Varianta s malym pocateCnim pismenem se vyskytla pouze ve tfech
sekvencich. Je mozné, ze uziti velkého pocatecniho pismena je natolik konvencionalizovangé,
ze uz jeho pragmaticka a stylistickd hodnota neni studenty vniméana.

Neni-li k pozdravu uzito zadné explicitni formule, pfistupuje produktor piimo ke svému
pozadavku, voli strategii in medias res bez formalniho uvodu. Tyto vypovédi byvaji
modifikovany uzitim modalniho slovesa ¢i kondicionalu, ¢imz je zmirnéna jejich direktivnost:
Chci se zeptat... Chtéla bych se zeptat... Méla bych dotaz... Zdvotilost mize byt posilena
formuli omlouvam se... v ptipadé, kdy si student neni jist, zda feSeni jeho problému spada do
kompetence komise.

Pro zdarné¢ vyfeSeni problému je nutno, aby produktor identifikoval vlastni osobu
prostfednictvim svého jména, piijmeni, studijniho programu a oboru, eventualné
identifika¢niho ¢isla studenta. Nékdy je tato identifikace obsazena na zacatku prvni repliky:
Jsem student oboru... V jinych pfipadech je soucasti zavérecné repliky: Dékuji, XY, obor,
rocnik.

4 Mira direktivnosti pi'i formulovani vlastni Zadosti

Pii formulaci problému student pozaduje odpovéd adresata ¢i jeho c¢innost namifenou
kK odstranéni né&jakého nedostatku ve studijnim systému. Jedna se tedy o vypovédi
s komunikacni funkci direktivni (Grepl; Karlik, 1998). Direktivni vypovédi zpravidla neni
mozno hodnotit jako zdvofilé, jsou-li proneseny pifimo ve formé imperativu. Proto produktofii
obvykle zmirfuji direktivni vypovédi konvencionalizovanymi jazykovymi prostiedky;
imperativ je nahrazen otazkou, uziva se modalnich sloves, kondiciondlu, negace,
deagentizovanych konstrukci: Nebylo by mozné...?

Studenti pii formulaci vlastni zddosti zpravidla uzivaji vySe zminéné prostiedky vedouci ke
zmirnéni direktivnosti, zfidka formuluji zadost pifimo (relevantni pasaZe zdlraznila tuénym
pismem autorka): Mohl byste mi ho, prosim, zapsat vy?... Jde o povinny predmét, a proto Vis
prosim, zda by neslo rozvrhovy listek navysit... MiiZete mi prosim poradit, jak by se dala tato
situace vyresit? Uziti imperativu se objevuje ziidka: Prosim, porad’te mi, nejde mi zapsat
predmet... Tuto vypovéd vsak lze hodnotit jako zdvofilou, nebot” student zdurazituje svou
podiizenou pozici a uzivd formuli prosim. Pti formulovani vlastni zadosti tedy studenti
vétSinou dodrzuji uzus instituciondlni komunikace, kdy je direktivni charakter vypovédi
zmirnovan konvencionalizovanymi jazykovymi prostfedky.

5 Vyjadrovani kritiky a negativnich emoci

Cetné repliky maji komunikacni funkci vytky. Vyjadieni kritiky, zvlasté pak vi¢i osobam
V superiornim postaveni, nebyva se zdvoftilosti v souladu, napt. Leech (1983) zafazuje do
svého zdvoftilostniho principu maximu ocenéni, dle niz by produktor m¢l kritiku adresata
omezit na minimum a naopak by mél adresatovi vyjadfovat chvalu.

Produktofi na sledovaném internetovém foru ovSem negativni emoce €asto vyjadiuji. Uzivaji

napf. formu otazky (zvolani), jez zduraziiuje kriticnost produktora vici vinikovi nastalé
situace (tim nebyva ovSem odpovidajici ¢len komise, ale spiSe systém jako takovy ¢i student
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sam), vyskytuji se rovnéz zmnozena interpunkéni znaménka (relevantni pasaze tucné
zvyraznila autorka, pravopisné a gramatické chyby v replikach studentd byly ponechany):

Deékuji, ale co s nim mam tedy délat? Nezapisovala jsem si ho! A navic pri poslednim
zapsani byl zapsany podruhé, takze by to nemélo ani byt mozné... Ma to takhle i jedna moje
spoluzacka...

Na to SIC! jsem si predmeét zapsala a vybrala paralelku, objevil se mi v rozvrhu, vse bylo
v poradku zapsané. Nyni jsem se prihlasila znova SIC! a aniz bych néco délala, koukam, Ze
predmét zapsan nemam. Jak je t0 mozné?

Ptam se tedy znovu. Proc¢ SIC! kdyz neni kapacita zaplnena, jsou studenti stile v cekact
listiné a neposunulo je to?

Kdyz jsem volal na studijni, tak mi muj postup do dalsiho rocniku byl opét potvrzen. Ovsem
kontrola je stale neuspésnd a pise mi NESPLNIL. Co mam délat???

Kdybych vysledky z volitelnych predmeti dostala vcas, byla bych si dalsi volitelny predmet
nezapsala. Ted budu za to svym zpiisobem bicovand, ac¢ se snazim o maximalni vykony pro
dosazeni studijniho stipendia. Nevylitam vam to, ale zda se muzZete na zmené stipendii
podilet, nebylo by to lepsi udeélat az za dalsi rok?

Nejvétsi odklon od zdvotilostni strategie tedy pozorujeme praveé v replikach, v nichz davaji
studenti najevo svou rozhoicenost. Mira kritiCnosti je znacnd, repliky vyjadiuji
nespokojenost, ¢imz ovSem nepiimo Uto¢i na adresata (odpovidajiciho ¢lena komise), jenz
ovSem neziidka pouze tlumoci informace o studijnim faddu a na vzniklé nepfiznivé situaci
nenese vinu. Tento typ komunikace nepovazujeme za zdvofily a pfipustny v institucionalnim
akademickém prostiedi, ptestoZe se jedna o kritiku nefunk¢nosti systému a kritika osob je
pouze implicitni.

6 Hovorové a obecnéceské prostiredky

Hovorové a obecnéCeské jazykové prosttedky se vyskytujyi ptredevSim v navazujicich
nabyva odliSné charakteristiky, jelikoz ptestavd byt anonymni. Pravdépodobné pod vlivem
zkuSenosti zwww chatu a volnoCasovych internetovych diskusnich for si student
neuvédomuje pretrvavajici formalni, asymetricky rdz komunikace a svoji inferiorni pozici,
v diskusi pfistupuje ke komunika¢nimu partnerovi z pozice mensi distance, nez odpovida
postaveni komunikantd, komunikat nabyva familiarniho razu. Produktor se odchyluje od
spisovné jazykové normy, voli substandardni vyrazy (slangismy a kolokvialismy). Tim
ziskava komunikat rysy mluvenosti a ptiznakovosti vzhledem ke komunikaénimu prostoru
vazanému na instituci (v n€kterych ptipadech produktofi neuzivaji diakritiku):

Mne jde o to, ze v sisu pri zapisu se mi objevi jen zapis jednoho cvika SIC! a to je vse.

S tou Hudebni psychologii to nechdpu (proc mi jde zapsat), ale nevadi. Pockam do 26.9. SIC!
a néjak to poladim.

Didaktika CJ a M zatim stile odoldvaji, i kdyz mam prerekvizity splnéné.

Aha, jasné... zabralo to na Praxi dramatické vychovy II, uz ji mam zapsanou.
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Tyto vypovédi nelze povazovat za nezdvorilé, nicméné je zde patrny odklon od zdvofilosti
negativni, uplatiované ve formalnich komunikaénich situacich. Neni jisté, zda jsou si studenti
této priznakovosti védomi. Pravdépodobné si pod vlivem média, jez maji spojené
s neformélnimi typy komunikace, neuvédomuji primérné formalni charakter komunikace.

Repliky jsou neziidka doprovdzeny emotikony vyjadiujicimi usmév. Vyuzivani emotikonii
(smajliktt) je typické pro komunikaci neformélni a symetrickou, napt. pro chat. Nahrazuje
informace predavané prostfednictvim neverbalniho kédu (napt. mimiky) nebo upfesiuje, jak
ma byt vypoveéd’ chapana.

7 Zavérecné formule

V zavéru sekvence student zpravidla reaguje na repliku vyucujiciho ¢i spravce podékovanim,
nemusi tomu tak ovSem byt vzdy. Absence pod€kovani je piiznakova, lze ji hodnotit jako
projev nezdvorilosti, eventualné jako nedostatek kompetence v oblasti komunikacni
gramotnosti. Nejcast¢ji je podékovani vyjadieno spisovnou variantou dékuji, kterd nese rysy
psanosti oproti fid¢eji uzivanému, ale rovnéz spisovnému dékuju a neformalnimu diky.
Pod¢kovani mize byt rozvinuto: dekuji za odpoved, dekuji za informaci.

Studenti v zavéreénych replikdch obcas podavaji informace o dalSich krocich, které na
zaklad¢ ziskané informace hodlaji podniknout: Dékuji, zapisu si tedy..., obrdtim se na...
Pokud si student uvédomil, Ze chyba byla na jeho strang, pfipojuje omluvu, napt.: Opravdu
vSe radné funguje, omlouvam se a dekuyji.

Za pozornost stoji vypovédi, v nichz studenti davaji najevo pozitivni emoce. Odchyluji se od
strategie negativni zdvoftilosti, kterd je typicka pro formalni kontexty, a voli strategii pozitivni
zdvotilosti, zaloZenou na mensi distanci mezi komunikanty. Tato strategie obsahuje i
familiarni jazykové prostredky. UZiti ¢astic posiluje mluvenostni charakter komunikace:
Bezva - (SIC!) vse uz mam zapsané. Dékuji mnohokrat za pomoc!

Aha, uz tomu rozumim. Dékuji za odpoved.
Skvélé, predmét mam zapsany.

No ne. Diky. Jste frajer!

I kdyZ se jedna o vypovédi v daném kontextu piiznakové, nelze je hodnotit jako nezdvofilé.
Dochazi ovSem k posunu ve volbé zdvofilostni strategie, ktera nabyva rysy komunikace
symetrické, produktor snizuje distanci mezi komunikanty, ddvd najevo pozitivni emoce
V mife, jeZ je pro dany komunikac¢ni prostor netypicka.

Zavér

Ze sledovaného vzorku je patrné, ze dochazi k miseni jazykovych prostredkl ze spisovnych
1 nespisovnych vrstev a prvky mluvenostni se objevuji v psaném komunikatu. Potvrzuje se
poznatek, ktery uvadéji Smejkalova a Janovec (2011/2012, s. 62): Kromé rozvoje slovni
zdasoby a vice ¢i méné vyznamnych inovaci v gramatice doslo rovnez k posileni viivu
nespisovnych vrstev na slovni zasobu spisovné cestiny a vzajemnym prunikim lexikalnich
jednotek mezi jednotlivymi komunikacnimi sférami, ale i celych recovych schémat mezi
Jjednotlivymi registry.

Primarné psany komunikdt nabyvd rysi mluvenosti nejen po lexikalni strance (uziti
substandardnich vyrazii), ale i po strance syntaktické (navaznost replik jako v mluveném
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dialogu, sekvence ma strukturu typickou pro mluveny dialog). Chybé¢jici neverbalni sdélenti je
neziidka nahrazeno uzitim emotikonl. Projevuje se mensi distance od autority, studenti voli
komunika¢ni strategie typické spiSe pro komunikaci symetrickou — uZzivaji nespisovné
lexikum, formuluji kritické nazory, pozitivni i negativni emoce davaji najevo otevienéji,
nez odpovidd danému formalnimu kontextu. Mensi distance od autorit a celkové
neformdlnéjsi rdz komunikace jsou obvyklé v individualistickych kulturach Zapadu a
Skandinavie (Pricha, 2011, Hofstede, 1999, 2001, Hofstede; Hofstede; Minkov, 2010,
Fredsted, 2005, Lakoff, 2005). V Ceském kulturnim kontextu je vSak stile mnohymi
komunikanty tento typ komunikace pocitovan jako piiznakovy, nebot tradi¢né je
V institucionalni komunikaci akcentovdna asymetrie mezi komunikanty (Nekvapil, 2005).
Nékteii autofi (Smejkalova; Janovec, 2011/2012) doporu¢uji zaméfit na institucionalni
komunikaci prostfednictvim médii (pfedevs$im internetu) vyuku na stfedni Skole; mozno by
bylo i formulovat pravidla netikety na daném internetovém féru. Na druhé strané lze
oc¢ekavat, ze v pribéhu dalSich let dojde k proménam komunika¢niho schématu a mira
formalnosti se snizi 1 v akademickém prostfedi; Nekvapil a Neustupny (2003) dokonce
ocekavaji i moznost recipro¢niho tykani mezi studenty a akademickymi pracovniky. Bude
tedy uzitecné dany prizkum s urcitym casovym odstupem zopakovat.
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