


Cviceni 1 — Zprava o loupezi

Prosim, poslouchejte velice pozorne, specham, protoze
musim okamzite do nemocnice. Prave jsem z Cerpaci
stanice zavolal policii. PoCkejte tu a vSechno jim
vypovezte.

Sel jsem nakupovat do potravin v Husove ulici, kdyz se
priritil ten chlapek a malem mne srazil na zem. Nes|
bilou tasku a mné se zdalo, ze to vypada jako by nesl
v leve ruce pusku. Mel na sobé Levi‘s bundu bez
rukavu, modrou vinénou koSili a modré dziny s dirou
na pravém koleni. Z jeho postavy me upoutaly dlouhé
vyzablé nohy a velkeé bricho. Na nose mel dratené
bryle a byl cely do Cervena opaleny. Nemél zadne
vlasy, pouze hnédého knira a byl asi tak metr a pul
vysoky, vek pravdepodobné neco okolo triceti.




Zasady aktivniho naslouchani

Ochota naslouchat a porozumét

Opravdove soustredeni na recnika, pozornost je
zameérena vyhradné na nej

Projevovani zajmu neverbalnimi prostredky
— Mimika, gesta, oCni kontakt, vzdalenost, pozice téla
Primerené slovni povzbuzovani

Overujeme, zda jsme spravne porozumeli a
formulovali

Vhodné je na zaver (pfipadné Cas od Casu) shrnout
sdeleni

Zamerujeme se na to, co rika mluvCi a ne na to, co si
myslime

— Neinterpretujeme

— Nehodnotime







Povzbuzovani

Cil:

* Podnécujeme druhého k dalSimu hovoru (napf.
malomluvny klient)

« Ziskavani informaci

 Mapovani a rozSifovani témat hovoru

Prostredky:

« Uzivame vyhradne otevrené otazky

« Uzivame neutralni slova

* Nevyslovujeme souhlas Ci nesouhlas

Priklady:

« Co mi o tom muzete rict?

« Jaky je vas nazor?

« Jak to vidite vy?

« Co se zmeénilo?




Objasnovani

Cil:

« Ziskavame dalSi informace, hledame nové
souvislosti.

« Pomahame mluvC€imu, aby vidél i dalSi hlediska
problému

Prostredky:

« Kladeni otevienych otazek

« POZOR!

— na otazku PROC!
— na prebirani iniciativy a dopovidavani
Priklady:
« Co sipod tim predstavujes?
* Koho se to tyka?
«  Komu to jesté vadi?
« Jaktyto vnimas?

vvvvvv

« Jak to vypada doma, kdyz se ucis?




CvicCeni 2 — Otevrené otazky

« Takze zkousKky jsi slozila?

» Po tficeti letech se rozvadis?

« Tak vam pry vykradli byt?

« Budete mit ukol do ¢tvrteCniho terminu vyfeSen?

« TakZe druhé kolo vybéru ti nevyslo, porota dala palec dolt?

« SlySela jsem, Ze si posledni dobou nerozumis s otcem a hadate
se spolu ...

* Vy s inzenyrem Novym prosté spolupracovat odmitate?

« TakZe vy s timto problémovym klientem koncite?

» Projekt tedy ve vybérovem fizeni uspél?

 VasSe Maruska méla v sobotu svatbu, ze?

 Rozhodli jste se tedy nakonec pro toto méne obvykle, obtiznéjsi
reseni?

 TakZe s Petrem uz nechodis§?

» Otec té tedy vyhodil zdomu?




Parafrazovani

Cil:
 Ukazat, ze mluvéimu naslouchame a rozumime, co rika.
» Ovérit si, zda jeho slova chapeme spravné.

Prostredky:
« Svymi slovy zopakovat hlavni myslenky a fakta sdéleni.

Priklady:

o Jestli tomu dobrfe rozumim, tak ...?,
 Vyikate, Ze ...

« Jeltotak, Ze ...?

* ..., Fikam to spravné?




Zrcadleni pocitu

Cil:

« Porozumeéni a legitimizace pocitu a emoci.

 Umoznit mluvC€imu zvladnout své emoce, pocity.

Prostredky:

 Formou ,ja-sdeleni” pojmenujeme, co si myslime, ze
druhy citi.

« Muzeme pouzit i otazku.

 Nechame druhému prostor pro to, aby nas monhl
pripadne korigovat.

Priklady:
 Vidim, ze vas to velmi rozcililo.

 Vnimam, ze jste rozruseny. To je v této situaci v
poradku.
* Myslis, ze to bylo zbytecné a beres to jako krivdu?




Shrnuti

Cil:

« Shrnout dulezité mysSlenky a fakta (na konci nebo v
prubéhu rozhovoru).

« Zhodnotit dosazeny pokrok.

» Polozit zaklad k dalSi diskuzi.

Prostredky:

« Strucné shrnout a strukturovat hlavni vyrcené
myslenky.

* Formou konstatovani.

« QOveérujeme, zda to vsichni zuCastnéni vnimaiji stejneé.

Priklady:

« Pojdme shrnout, co jsme do teto chvile probrali.

« Dohodli jsme se, Zze budeme reSsit ..., je to tak?

* Dohodli jsme se, Ze..

 V predchazejici hod/ne jsme miuvilio A)...B)...
C)... a jako nejvhodnejsi se jevi .




Ocenéni

Cil:

« Pojmenovat pozitivni jednani nebo vlastnosti druhych.

« Dat najevo duvéru.

Prostredky:

* Projevit uznani usili a Cinnostem.

« Ocenujeme vSechno, co ocenit Ize (aktivni uCast v
rozhovoru, pozitivni pristup, osobity pohled na situaci).

« Ocenéni by melo byt konkrétni a upfimné minené

Priklady:

« Jsem rada, ze Jste mé na ... upozornila.

 Jsem rada, ze jsme o ... mluvili.

« Tésimé, ze ...

« Skutecne si cenim vasi snahy vyresit probléem.

« Dékuji vam za vaSi ochotu.




« Slouzi k popisu chovani, pocitu a pficiny

« Je respektujici, nekonfrontacni, neobvinujici a
nehodnotici.

« Ja-sdelenim davame druhému najevo, ze je pro
vas partner, kterému muzeme sdelit svoje pocity
(v ramci svych hranic).

Napr.

« ,Jsem na rozpacich. Mam problém, se kterym bych
potrebovala pomoct.*

* Opravdu mne rozzlobilo, kdyz jsem slySela, co jsi
rekla.”

* Neni mi jedno, kdyz slySim, ze mate mezi sebou
Spory.




Komunikacni stopky
aneb co nam brani v komunikaci

Prikazovani

* Musis se zamyslet.., udélas (to a to)
Poucovani

Ty nevis, ze Je obecné zname, ze...
Napominani

 Prece nemuzes..., radéji to udéley...
Moralizovani

« Tvoji povinnosti je..., vSichni slusni lidé...




Komunikacni stopky

Poskytovani nevyzadanych rad
* Nejlepe bys udélal/a...

Hodnoceni a posuzovani partnera

« Kdyz jsi tak liny, tézko muzes resit...

Vyvraceni, odmitani, relativizace pocitu
druhého

« Dospely ¢lovek se nebaji..., To Ti nemuze byt lito...

Strhavani pozornosti na sebe
« To ja minuly tyden take...




Komunikacni stopky

Interpretovani, analyzovani
 To neni zas tak hrozne...

Zveédaveé vyptavani
*  Proé? Co? Jak? Kdy?
Unikani od tematu, nemistné vtipkovani

Souhlas
Neni ,ano“ jako ,,ano“




Komunikacni zlozvyky pri naslouchani

Cteni myslenek

* Prerusovani a skakani do reci

* Nereagovani na sdeleni — chybi
zpetna vazba

Neverbalni odmitani




Komunikacni zlozvyky pri sdelovani

* Neprimé vyjadrovani pocitu oklikou
* Neuprimnost

* Nejasnost, nekonkretnost sdeleni

e ,Znackovani®

* Prilisné zobecnovani

* Prekrucovani skutecnosti

. Nespulad slovniho a neverbalniho
projevu

« Unik od tématu
* Prehnané emoce




