Komunikace v kontextu rozhovoru.
Dotazovani a aktivni naslouchani




Komunikace

» communicare - v prekladu sdilet, radit se,
dorozumivat se

» K prenosu a vymeneé informaci mezi lidmi;

» proces dorozumivani, kdy cilem je vymeénit si
myslenky mezi
spocivajici v odesilani a prijimani signalu
mezi dvéma nebo vice jedinci




Socialni komunikace

» ustni (rozhovor, porada, vyuka, dotazovani,
vysvetlovani, diskuse, dialog apod.);

» pisemnou (dopis, zprava, sms, e-mail, zapis,
manual, tiSténa prezentace apod.);

» vizualni (diagram, graf, tabulka, fotografie,
slide, videozaznam, film,

» powerpointova prezentace apod.).




Funkce komunikace

» informativni (predavani informaci, dat, sdéleni, zkusenosti);

» poznavaci (ziskavani povedomi o sobé i druhych lidech, o déni kolem
sebe);

» instruktivni (informovani spolecne s pridanim vysvetleni vyznamu,
popisu, navodu, co a jak delat, ceho dosahnout apod.);

» presvédcovaci (pusobeni na jinou osobu s jasnym zamérem zmeénit jeji
nazor, postoj a hodnoceni);

» vzdélavaci a vychovna (souhrn funkce informativni, instruktivni,

» poznavaci - prostrednictvim vzdélavaci instituce nebo samostudiem);

» posilujici a motivujici (posilovani a motivovani k pocitu sebevedomi,
potrebnosti, vztahu k nécemu);

» socializacni a spoleCensky sjednocujici (navazovani kontaktu a vztahu s
druhymi lidmi, posilovani pocitu vzajemné zavislosti);

» zabavna (vytvareni pocitu pohody, spokojeni, radosti);

» svérovaci (naslouchani a nabizeni feseni problémd, pocitd);

» osobni identity (usporadani si svych nazoru a postoju, ujasnéni si
vlastniho ,ja“);

» unikova (odreagovani se od starosti, shonu).




Cile komunikace

» vymena informaci - zmeéna vlastni nebo partnerovy
informovanosti,

» socializace, uspokojenl' individualnich potreb znalosti,
projev
» seberealizace, uznani, ucty, sounalezitosti, bezpeci apod.;

» ovliviiovani chovani lidi - zména nebo utvareni pocitu a
psychickeho stavu skupiny lidi, rizeni skupiny, udrzovani a
rozvoIJ socialnich vztahu, i soudrznosti skupiny, zlepsovani
socialniho klimatu skuplny,

» ovliviiovani mezilidskych vztahu mezi jedinci i k vlastni
osobé -vyjadrovani sympatie nebo antipatie, ovlivhovani
skutecnosti, o niz se komunikuje, spolecenske situace,
zajisténi fungovanl spolecnostl

» komunikace mezi ruznyml institucemi, udrzovani kulturni
integrity zajist ovdnim zivotnosti Jazyka




Komunikacni proces

Odesilatel Prenos Prijemce
Vznik Zakodovani Komunikaéni Piijem a Ipétna
== sdéleni == sdéleni == médium = dekddovini == vazba —
sdéleni
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Ipétna vazba

Obr. €. 1 = Schéma komunikaéniho modelu (Vymétal, 2008, s. 30)




Komunikacni sum

» fyzické (hluk v mistnosti, hluk od projizdejicich
aut z ulice, Sum pocitace, horko Ci chladno v
mistnosti, prilis slabe, Ci naopak silné, pripadneé
blikajici svetlo, slunecni bryle na obliceji apod.);

» fyziologicke (vada zraku, vada sluchu, koktani,
spatna vyslovnost, pocit hladu, nebo naopak
prejedeni apod.);

» psychologické (uzavrenost, hnév, nenavist, laska,
zarmutek,

» predsudek, stereotyp, mylné nadeéje apod.);

» sémanticke (odlisny jazyk, slang, pouzivani cizich
slov, Spatna slovni zasoba apod.)




Dovednosti vedeni rozhovoru
» ovlivhovani

» dotazovani

» aktivni naslouchani

b



Dovednost ovlivhovani

» Presvédcovani

» Argumentovani

» Paradoxni prikazy

» Paradoxni emocionalni ladéeni

» Anticipovani namitek

» Vyhybani se negativhim formulacim




Dovednost dotazovani

» Re¢nické otazky

» Sugestivni otazky

» Paralingvistickeé projevy
» Faulujici otazky

» Uzavreneé otazky

» Otevreneé otazky

» Pokyn x vyzva/nabidka




Dovednost naslouchani

» vyznamné v rozhovorech ,typu pomoc”

» aktivita naslouchajiciho, ktery nejen
registruje, co a jak sdeluje komunikacni
partner, nybrz také na rozhovoru participuje
kognitivhe, emocne i akc¢née. Snazi se nejen
vypravejicimu porozumet, ale i se do né€;
vcit ovat. Verbalné i neverbalné dava vciténi
najevo.

» charakteristiky aktivniho naslouchani




Typy posluchacu

» Nesoustredéeny

» Egoisticky

» Stridave vnimajici
» Pasivni

» Kompetitivni

» Dobry

» cviceni




Dovednost naslouchani

» vyznamné v rozhovorech ,typu pomoc”

» aktivita naslouchajiciho, ktery nejen
registruje, co a jak sdeluje komunikacni
partner, nybrz také na rozhovoru participuje
kognitivhe, emocne i akc¢née. Snazi se nejen
vypravejicimu porozumet, ale i se do né€;
vcit ovat. Verbalné i neverbalné dava vciténi
najevo.

» charakteristiky aktivniho naslouchani




Techniky aktivniho naslouchani

1. Odstrante fyzické bariéry komunikace.
2. Pri naslouchani nebud’te netrpélivi.

3. Zamérte se na svuj cil.

4. Umozneéete dvoustrannou komunikaci.

5. Tlumocte svuj zdjem kladenim smysluplnych
otazek.

. Preformulujte, co rekl vas partner.
nterpretujte, co rekl vas partner.
. Hledejte a pouzivejte nonverbalni signaly.

. Pouzivejte dotyk. Pokud ale nejsou dotyky
adouci, nepouzivejte je.
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Faze aktivnhiho naslouchani

» Prvni faze - identifikace emoci, velmi obtizna cast, kdy se
sverujici muze chovat nepredvidatelne, zkratkovite, vice
naznacuje, nez konkrétné popisuje své obtize.

» Druha faze - vyslechnuti vSech faktu, snaha porozumét
souvislostem. Je vhodné nechat osobu, ktera se sveruje, volne
hovorit o svych potizich. Neprerusovat ji, ale dostatecne
prokazat stalou pozornost (napr. mimick?/;m vyjadrenim ucasti,
pokynutim hlavy apod.) Klient si v tuto chvili ulevi, ale ma take
moznost sam identifikovat opravdovy a realny problém, rozebrat
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pric¢iny a dusledky svych potizi.

» Treti faze - nalezeni feSeni problému. Klient sam by mél hledat
postupy k reSeni problému. Kazdé reseni, které bude nabidnuto
,Zvnejsku®, je predem odsouzeno k tomu, ze bylo Spatné,
nedostatecné Ci dokonce Skodlivé.




Nevhodné reagovani
naslouchajiciho

» Popirani pocitu

» Hodnotici reagovani

» Zobecnujici reagovani

» Kladeni otazek

» Vyjadreni soucitu

» Predsudky a odhadovani
» Rady

» Obrana

» Neverbalni projevy




