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VERBALNI KOMUNIKACE

1. Aktivni naslouchani
Aktivni naslouchani x pasivni naslouchani
Viz. schéma s. 2

Co nam rika ten, kdo s nami hovori?
1. Rik4 nam, co si mysli
2. Rika nam, co citi
3. Rika nam, co chce
4. Rika nam, kdo je
Robert Carkhuff (1977) uvadi celkem 7 charakteristik dobrého partnera rozhovoru:
1. Aucta k partnerovi

2. opravdovost

3. souciténi (empatie)

4. konkrétnost

5. vyrovnanost s vlastnimi problémy
6. bezprostrednost

7. zralost osobnosti
Otazky aktivniho naslouchani si 1ze rozd¢lit do tii kapitol (Jaro Kiivohlavy — Povidej — nasloucham, 1993)

1. Reflexe —naslouchani toho, co partner fikd, zvazovani a zpracovani toho a informovani partnera o vysledku této
reflexe (rezonance, reflexe, sumarizace)

2.  Empatie — naslouchani a vidéni toho, co partner citové proziva a pokus o souznéni citti (empatii), véetné
sdélovani vysledku tohoto pokusu formou slovniho vystiZeni toho, jak partnerovi je

3. Rozhodnuti — naslouchani zamérim partnera, jeho snaham, pfanim a cilim (jeho svéfovani), spojené se snahou
dovést ho k vlastnimu rozhodnuti (¢inu, jedndni, ur€itému chovani)

Prehled S zlozvykii naSich rozhovoru (podle Johna Killingera, 1989)

- posluchac jen pfedstira pozornost, ale v podstaté je nepozorny

- poslouchame a sly§ime jen fakta, mySlenky nam unikaji

- domnivame se, Ze to, co je feSeno, je pfili§ tézke a tak rad&ji ,,vypneme™ a
neposlouchame

- misto abychom poslouchali, kritizujeme hovoficiho (jak Spatné€ vypada, mluvi ...)

- naSe pozornost je snadno odvedena pry¢ od toho, co nam tika ten, kdo s ndmi mluvi

- poslouchame selektivne (vybirame si jen nékteré informace) nebo vybéroveé
(dopliiujeme si informace do na$i pfedem dané diagnostiky)

Jak zlepsit uroven naseho naslouchani? Jaro Ktivohlavy (tamtéz) dava nékolik doporuceni pro
posluchace ve tfech casovych usecich nasich rozhovora — pro start, prabéh a ukonceni:
START - posilovat diveéryhodnost

- spolupodileni

- klid

- vciténi — empatie

- zodpovézeni si pfed rozhovorem né€kolik osobnich otazek
PRUBEH — vytvaret piatelské klima

- akceptovat partnera

- (aznovu) empatie

UKONCENI - délka rozhovoru



- sumarizace
- neuspéchat zaver!
2. Kladeni otazek

Nékolik pravidel k efektivnimu kladeni otazek
- otazkou vnasi poslucha¢ do rozhovoru svou linii, své zajmy a zvédavost. Na misté jsou
proto jen ty otazky, které vyplyvaji bezprostifedné z fec¢i partnera
- mit na paméti, ze odpovidanim na otazky se partner ,,odhaluje*
- pro rozvinuti rozhovoru se doporucuji tzv. oteviené otazky nez uzaviené

Uzaviené otdzky X Oteviené otdazky
- Miizete k tomu iici néco dalsiho? - Co jesté k tomu miizete rici?
- Myslite, Ze mame néjaké moznosti? - Jaké moznosti podle Vis mdme?
- Rozzlobilo Vas to? S
- Miizete popsat vysledky? e 2

- v rozhovoru se nedoporucuje klast otazku zaGinajici slovem PROC (pochybnost, vytka,
obvinéni)
- dalSim typem otazky jsou ANO — NE otazky (klientovi nedava jinou moznost, nez
potvrdit €1 popfit to, co si pracovnik mysli)
- méli bychom se vyhnout také otazkam BUD — NEBO (obé alternativy vymyslel
pracovnik)

Podle systemického pristupu jsou velkym piinosem v praci s klientem konstruktivni otazky, dusledné
formulované jako otazky oteviené. Jednou ze zakladnich tezi tohoto pfistupu je, ze sebelepsi popis
problému nijak nepomtize pti jeho feSeni. Podle S. de Shazera postupujeme zcela jinak, kdyz problém
popisujeme nebo kdyz hledame jeho feseni.

- otazky na cile (Co bychom spolu méli dnes délat?)

- otazky na minulost (Jak rozumite tomu, ze vas sem poslali? Co od toho ¢ekaji?)

- otazky na feseni (Co bude prvni znameni, ze se to obraci k lepSimu?)

- otazky na prubeh (Jak se zméni vas zivot, az to bude vyfesené?)

- otazky na zvladani ( Jak to de€late, ze to vydrzite?)
DalSi uzitecné otazky

- zazraCna otazka

- méfici otazky

- A cojesté? (klademe, co nejcastéji)

3. Komunika¢ni zitarasy
(podle Ivan Ulehla — Uméni pomahat, 1999, s. 54)
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