Dovednosti profesionalni

komunikace
5.blok

PhDr. Antonin Bryks

MORAVSKA

VYSOKA SKOLA OLOMOUC




Naslouchani.
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Naslouchat tedy znamena mnohem vice, nez jen
slySet. Z tohoto duvodu Ize hovofit o "uméni
naslouchat" (Bedrnova, Novy, 2007).

Aktivni naslouchani v sobé zahrnuje zapojeni zraku,
(o] 7 v
sluchu a pohybu celeho tela.

Faze aktivniho naslouchani:
poslech - aktivizace sluchu, vnimani veskerych podnétd véetné umu z okoli,
naslouchani - soustredéni se na obsah sdélované informace,
chapani - porozumeéni obsahu i smyslu sdélované informace,
zpétna vazba - dani najevo, ze jsem pochopil:
e shrnutim obsahu vyslechnuté informace,
e parafrazovanim informace,
e vizualné - prikyvovanim, pohyby rukou, vyrazem v oblieji apod.



Technika naslouchani.

1/Stimulace. Projevit zajem. ,To je zajimavé.™ Povzbudit druhého, aby rekl
vice. ,Mohl byste mi Fici néco vic o..."

2/Povzbuzeni. Dat najevo, ze poslouchate a rozumite tomu, co bylo receno.
JTakze rikate, ze Vase pracovni zarazeni neodpovida Vasi kvalifikaci."
2 /Parafrazovani. (Vyjadreni hlavni myslenky, Ci faktu, jinymi slovy.)Ovérit si
vyznam a smysl reCeného. ,Rozumim dobre, Ze jste nespokojen, protoze
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nemuzete ve sve praci uplatnit sve schopnosti?

4/Vyjasnéni. (Vyjadieni zakladnich pocitl partnera vzhledem k tomu, jak je
vnima nékdo jiny.) Porozumét tomu, co bylo receno. ,To se stalo tentyz den?"
Ziskat dalSi nezbytné informace. ,Vy to vnimate jako ohrozeni?" Pomoci
druhému vidét nové souvislosti.

5/Reflexe. (Dotazovani, interpretace reCeného tak, aby ji druhy potvrdil nebo
opravil.) Projevit porozuméni tomu, co druha osoba citi. ,,Zda se, ze Vas to
podrazdilo.™ Umoznit druhému zhodnotit vlastni pocity. ,, Jsem rad, ze Vas to
tési."

6/Sumarizace. (Shrnuti dilezitych myslenek a ndmétd, pocitd.) Zhodnotit
prinos. ,To jsou, jak rozumim, hlavni myslenky, které jste rekl." Shrnout hlavni
myslenky.



Ocenovani pri naslouchani.

Uznani vyznamu problému a pocitti druhého je
nedilnou soucasti dobrého rozhovoru. Tj. ,Ocenuji Vasi
ochotu néco pro to udélat." Ocenit snahu a jednani druhého
Cloveka.

o Pochvala: je pozitivni prohladeni o osob®, vysledku prace nebo myslence, které

je uCin€no bud’ soukrom€ nebo vef‘ejné. Chvala je typicky, ale ne vyluéné, ziskavana
v souvislosti s dosaZenim néjakého l’Jspéchu. Pochvala je tedy dlolleiitym prvkem pf'i
vytvéf‘eni kladné a oteviené atmosféry u jednotlivce, nebo ve skupiné a budovani
sebeucty jedinclol. Je vysoce odméflujicim zaZitkem a pomaha vytvéf'et vielé a
produktivni vztahy mezi komunikujicimi. Chvala by mcla byt uZivana nejen jako uznani za
podany vykon, ale i k povzbuzovani k ochot€ byt vice tvof’ivi, dlolmyslnl’, pf’ichézet

s vlastnimi napady apod.



Bariéry efektivhi komunikace

Nekteri lidé jsou prilis soustredéni na sve problémy, na
prezentaci vlastnich nazord, nedokdzi pozorné sledovat Fec
druhého. Bézny posluchac zachyti v priiméru jen 50 %
ze sdéleni jiné osoby. S délkou rozhovoru vsak
pozornost rychle klesa a zanedlouho dosahne pouhych
25 9% informaci. To muze byt dano jak nedostatky feénika,
ktery nedokaze zaujmout, tak bariérami na stranée
posluchace.

Chyby pri naslouchani:

1. neslyset spravné sdeélované informace,
2. nevidét doprovodné reakce téla,

3. nerozumeét sdélovanému celku,

4. nereagovat na sdéleny celek.
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Dalsi chyby pri naslouchani....

e myslime 3x rychleji nez mluvime;

e mame v hlavé myslenky, kterych se neumime zbavit;
e mame od zacatku jiny nazor, ktery nemusi byt
dulezity, ale zcela blokuje nasi schopnost vnimat -
neposlouchame nazor, ktery se lisi od naseho;

e nemame o partnerovi dobré minéni (halé efekt, prvni
dojem, projekce...);

e radi poslouchdme svij vlastni hlas;
e podvolujeme se své vnitrni reci;
e déldme zaveéry pred tim, nez partner domluvi.



Typy otazek z hlediska formy.

o a) otazky uzavrené - jsou zaméreny na upresnéni informace, na jeden
jediny bod. Jsou kategorické, umoznuji pouze jednoslovnou odpovéd,
nejCastéji alternativni: ,ano" , ne" nebo urceni jedné jediné z nékolika
moznych odpovédi. Napr. "Zda se vam ta moje nabidka zajimava?" ...
"Podepisete tu smlouvu ted nebo az zitra?" Vyhoda: ¢asové nenarocné,
vhodné jako doplniujici. Nevyhoda: manipuluji, nepresné odpovédi,
utlumuji rozhovor.

o b) otazky sugestivni - jsou to kategoricke otazky, ktere zaroven vnucuji
odpoved’ a nepFipousteji ani alternativy. Napr. "Ze je ta moje nabidka
zajimaval" ..."Ze mi tu smlouvu podepisete ted, kdyz uz tady jste?"
Vyhoda: manipulovani prib&hu rozhovoru podle vlastnich potieb
(doporucuje se znat jejich vyznam a pfi osobnich jednanich se jim
vyhybat). Nevyhoda: odpovéd nevystihuje skutecnost, pocit manipulace.

o ¢) otazky otevrené - jsou to volné otazky, které umoznuji odpovedét
svobodné, i vice vyznamove, v rozvitych vétach. Napr. "Co si myslite o mé
nabidce?" ..."Jak se dohodneme na terminu podepsani smlouvy? Vyhoda:
zjisténi skuteénych ndzort a potieb, vyvolavaji u zakaznika skute¢ny pocit
zajmu, podnécuji rozhovor. Nevyhoda: c¢asové naro¢né, svadi k odchyleni
se od tématu rozhovoru.




Technika kladeni a posloupnost
otazek otazek.

1.FAKTA... 2.VYZNAM FAKTU... 3.NOVE MYSLENKY
1. stupef: sbé&r informaci a Udaju. Otazky nejéastéji zacinajici:
,co ..", ,kdo .., ,kde ..%, ,kdy ..%, ,jak ..", ,jak casto ..."

2. stupen: vyznam, pocity, pritazlivé stranky. Otazky nejcastéji
zacinajici:
,COo si myslite o0 ...%, ,co pro vas znamena ..., ,co vyplyva z ...",
,CO vam dava ...", ,co vas zajima z ..."

3. stupen: mysleni, sebeotevreni, zebricek hodnot, kreativni
mysSlenky. Otazky nejCastéji zacinajici:

,proc¢ je pro vas dllezité, Ze ...", ,jak byste postupoval vy...", ,co
je podle vaseho nazoru vhodnym resenim...", ,proC pouzivate toto...".



Prakticke zasady pri kladeni
otazek.

(Houstok a kol., 2013).
o Davejte vzdy konkrétni otazky. Nejasné, nepresné otazky jsou totiz
pri¢inou nepresnych odpovédi a mnoha zbytecnych nedorozumeéni.

e Klad'te radéji oteviené otazky, které pobizeji k hledani, nez otazky
uzavreneé.

e Nedavejte vice otazek najednou. Otazky se zbytecné v dialogu pletou,
komplikuji konverzaci. Dotazovany nevi, na co ma vlastné odpovidat. Casto

dotazovany na nékterou otdzku neodpovi, protoZze na ni jednoduse zapomene.

e Otazku zacinejte vzdy tazacim zajmenem. Nedavat tazaci zajmeno az na
konec véty, jak to Casto slySite v radiu Ci televizi. Tedy neptejte se: ,Tohoto

uspéchu jste dosahl jak?", ale ptejte se spravné: ,,Jak jste dosahl tohoto
uspéchu?".

e Akumulujte souhlasné ,ano". Znamena to, co nejcastéji rikejte: ,Ano, s
tim souhlasim.™ A také volte otazky tak, aby oponent musel co nejcastéji
souhlasit, kazdé ,,ano" totiz snizuje napéti. Navic pokud druha strana musi
casto odpovidat “ano", zvyka si pomalu na pozitivni odpovédi, takze kdyz
predlozime konecny navrh, je spisSe naklonéna jej prijmout.




e Otazky klad'te osobné. Znamena to, nepouzivejte tvary ve treti osobé di
zvratného zajmena ,se", ne tedy: ,Jak by se na to mohlo odpovédét?" ale
ptejte se: ,Kdo z vas zna spravnou odpovéd?" e Vyjadrujte se v prvni a ne
ve druhé osobé, napfr.: "Jak ja to vidim. Mam pocit, ze ...". Jde o to vyjadrit
dopad problému na nas, predat nasi autentickou zkusenost. Nase sdéleni je
obvykle zaméreno na nase potreby, zajmy, pocity a prani a ne na nedostatky
naseho oponenta.

e Otazky nezacinejte slovy: ,,Proc?" ,Nac?" ,Jak to ...?" Za otazkou
,Proc?" se totiz vzdy skryva jista vycitka, vyvolava pocity viny, stisnénost, nuti
odpovidajiciho spige k ospravedIfiovani nez k tvir&imu fedeni problému.

e Neodpovidejte si nikdy sami na viastni otazky, kromé recnickych
otazek. Vzdy vydrzte a vycCkejte na odpovéd od dotazaného. Nesmélejsi lidi
povzbudte k odpovédi. e Nerikejte ,,Ano, ale ...", fikejte ,Ano, a...", spojka
»ale" je totiz odporovaci a vyvolava spiSe negativni emoce, které nerozviji
konstruktivni rozhovor. Navic timto spojenim vyjadfujeme jistou nadrazenost,
napr.: ,Vy si tedy myslite, ze ..., ale ja si naopak myslim, ze ...".

e Mluvte za sebe, tedy vzdy v prvni osobé jednotného a ne mnozného Cisla.
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